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PRESENTACIÓN 

El informe que se presenta ofrece al Parlamento de Galicia y a todos los ciudadanos 
gallegos interesados en el trabajo de esta institución, el conjunto de actuaciones 
realizadas por la oficina del Valedor do Pobo durante el año de 2017. Su contenido 
responde al encargo de servir a la sociedad gallega velando por el eficaz disfrute de sus 
derechos, especialmente cuando éstos no se perciben por los interesados como 
adecuadamente atendidos por la Administración. El cumplimiento de este encargo se 
corresponde con la función del Valedor do Pobo. La Institución del Valedor continúa 
trabajando y asentando su presencia en la sociedad gallega. No se debe olvidar que el 
ámbito de funcionamiento de esta Institución se sitúa en la autoridad y no en la potestad. 
En el convencimiento y no en el mandato. En la persuasión y no en la sanción. Por eso su 
implantación en la sociedad debe seguir el mismo camino. Camino que solo podrá 
recorrer de la forma adecuada ganando la confianza de los ciudadanos y el respeto del 
resto de las Instituciones. Aspiramos a conseguir una sociedad en la que la actuación de la 
Valedora sea algo habitual y necesario pues solo así se garantizará el pleno disfrute de los 
derechos fortaleciendo con ello el Estado de Derecho. 

En el año de 2017 la institución atendió las quejas de un total de 29.365 personas.  

Asimismo inició 34.415 actuaciones incluyendo en ellas tanto las reclamaciones en 
sí mismas como la atención presencial o telefónica. Estos datos muestran que somos una 
institución eficaz y necesaria para la sociedad gallega. Trabajamos con dedicación para 
atender sus demandas de una forma ágil, clara, gratuita, objetiva e imparcial. Nos 
preocupamos también de mostrar una atención extremadamente cuidada al ciudadano 
que se acerca a nosotros, no sólo porque somos una institución proactiva en lo que a la 
defensa de los ciudadanos se refiere sino también porque es lo que los ciudadanos 
merecen y lo que resulta acorde con su dignidad de personas. La sociedad lo sabe y por 
eso acude a nosotros conscientes de que no vamos a juzgarlos, sino únicamente a 
escucharlos y a ayudarlos en lo que esté en nuestras manos. 

Además de las quejas presentadas por los ciudadanos nos ocupamos de observar a 
la sociedad tratando de adelantarnos en la medida de lo posible a sus problemas e incluso 
tratando de evitarlos si eso fuera posible. Por eso este año hemos iniciado 224 quejas de 
oficio en las que nos hemos acercado de forma especial al mundo rural como una de las 
prioridades que mantuvimos en nuestras actuaciones. 

En el informe extenso que ahora se presenta y que está a disposición de sus 
señorías y es de público conocimiento, están recogidas las quejas desglosadas por temas, 
por áreas, y con un cuidado estudio de tendencias y porcentajes. Por eso no me voy a 
ocupar ahora de ofrecer más números toda vez que me preocupan mucho más las 
personas que los porcentajes. Soy consciente sin embargo de que las valoraciones 
subjetivas deben basarse en las proyecciones objetivas y por eso es necesario hacerlas. 
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Les presento igualmente en este informe tal y como la ley establece, el balance de 
la Comisión da transparencia de Galicia creada el 10 de mayo de 2016, junto con el del 
Comisionado da Transparencia (art 32 de la Ley Gallega de Transparencia y Buen 
Gobierno). La sociedad actual busca la claridad, quiere saber, quiere que le informen; 
quiere entender, quiere poder formarse una opinión y quiere sobre todo poder ejercitar 
sus derechos. Estos órganos contribuyen a la satisfacción de este derecho y por lo mismo 
su funcionamiento debe ser cuidado con mimo. En 2017 se ha incrementado 
notablemente el número de peticiones de transparencia. De 55 expedientes en 2016 
hemos pasado a 132 en 2017. Asimismo el número de reclamantes ha pasado de 34 a 81, 
a pesar de lo cual la Comisión ya está respondiendo en plazo a todas las reclamaciones 
recibidas. Creo que el trabajo en pro de la transparencia se ha iniciado y está mostrando 
buenos frutos, no en vano hemos sido considerados por segundo año consecutivo la 
defensoría española más transparente, pero resta mucho por hacer. Es necesario 
ilusionar a los ciudadanos y convencer a los poderes públicos de la importancia de la 
transparencia a fin de que ésta se convierta en una “forma de vida”. 

El informe que ahora se presenta ofrece muestra de lo que hacemos en el Valedor 
do Pobo. Soy consciente de que hay muchas situaciones que mejorar, cosas que cambiar 
y acciones que emprender. Esas deficiencias junto con los aciertos obtenidos en la 
defensa de los derechos de los gallegos y gallegas, determinan la utilidad y la eficacia de 
la institución, así como la necesidad de seguir trabajando. Comprometo una vez más mi 
esfuerzo personal y el de todo el equipo de la oficina del Valedor do Pobo, en la defensa 
de los derechos de los gallegos. Somos conscientes de la responsabilidad que implica 
nuestro trabajo y de las expectativas que el pueblo gallego tiene puestas en nosotros. Las 
asumimos con humildad y con entrega y seguiremos trabajando para ser merecedores de 
ellas. 

En Santiago de Compostela a 23 de marzo de 2018 

 

Milagros Otero Parga 
Valedora do Pobo de Galicia 
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CAPÍTULO 1 
LA ACTIVIDAD DE LA INSTITUCIÓN DEL VALEDOR DO POBO 

EN CIFRAS 
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I- INTRODUCCIÓN 

En este capítulo ofrecemos una visión global y esquematizada de las actuaciones 
desarrolladas por el Valedor do Pobo durante 2017 reflejadas en gráficos y cuadros 
acompañados de un breve comentario a efectos de facilitar su interpretación.  

Este capítulo tiene una especial importancia dada la necesidad de visibilizar de 
forma sistemática la labor desarrollada. Orientada a hacer evaluaciones de políticas 
públicas concretas y a salvaguardar la defensa de los derechos de los ciudadanos, este 
año proseguimos nuestra tarea de atención a la ciudadanía. Todas las personas pueden 
dirigirse al Valedor en demanda de ayuda por medio de la queja o de cualquier otra 
manera, como mediante llamadas telefónicas o acudiendo en persona en busca de 
asesoramiento o ayuda. Todos nuestros servicios se prestan sin coste alguno para el 
ciudadano. Ese trabajo se hace visible en la primera parte del capítulo, en la que hacemos 
recuento de la atención prestada al ciudadano. Exponemos las cifras de actuaciones de 
atención al ciudadano, las personas que han promovido quejas, el número de asuntos, las 
visitas recibidas y las consultas hechas por cualquier medio, fundamentalmente a través 
del teléfono. Además, ofrecemos tablas comparativas por anualidades y estadísticas por 
áreas temáticas, administraciones y territorios. 

Pretendemos dar una idea ajustada de los datos sociológicos relevantes en el 
desarrollo de nuestra actividad. Con ellos se puede conocer el origen geográfico de las 
personas reclamantes, la distribución por género y el curso dado a las iniciativas recibidas.  

En cuanto a las administraciones afectadas por las quejas, se hace una distribución 
inicial por área de la administración pública gallega afectada y, en un segundo término, 
por departamentos del ejecutivo autonómico. 

Se incluyen en este capítulo datos relacionados con el resultado de la intervención 
del Valedor do Pobo, sobre todo las aceptaciones de resoluciones por parte de los 
órganos de la administración. Además se recoge el detalle de las actuaciones de oficio 
desarrolladas por áreas y estadísticas acerca del cumplimiento del deber de colaboración 
por parte de las administraciones requeridas. 

En resumen, en este capítulo pretendemos realizar una aproximación a los números 
más relevantes de nuestra actuación; en el siguiente haremos una descripción 
pormenorizada de las actuaciones encaminadas a supervisar y procurar la corrección de 
determinados comportamientos de los poderes públicos o entidades prestadoras de 
servicios esenciales en Galicia. 
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II- ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA  

Durante 2017 el Valedor do Pobo desplegó una importante actividad en cuanto a su 
atención al ciudadano. Un total de 34415 personas se dirigieron a la institución para 
presentar reclamaciones o pedir orientación y asesoramiento sobre sus problemas. A 
continuación citamos la modalidad de actuaciones y sus cifras: 

Atención presencial         965 (media mensual 80) 

Atención telefónica       4085 (media mensual 340) 

Expedientes de queja     29365 (media mensual 2447) 

Total de actuaciones     34415 (media mensual 2868) 
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III- DATOS GENERALES 

1. Expedientes iniciados en 2017 

El número de expedientes iniciados por el Valedor do Pobo de oficio o a propuesta 
de los ciudadanos durante 2017 ascendió a 29365 La cifra anterior se refiere al número de 
reclamantes que acudieron a la institución. El número de asuntos conocidos fue de 2359 

 

Año Total reclamantes Total asuntos 

2013 18887 2746 

2014 24149 2310 

2015 39409 2287 

2016 64937 2356 

2017 29365 2359 

 
 

Se registró una media mensual de 2447 expedientes, con un máximo de 13262 en el 
mes de enero y un mínimo de 218 en diciembre. 

ENTRADA DE EXPEDIENTES 
AÑO 2017 

Mes Entrada de 
expedientes  

Enero 13262 

Febrero 1028 

Marzo 514 

Abril 1329 

Mayo 5274 

Junio 611 

Julio 447 

Agosto 1381 

Septiembre 272 

Octubre 1908 

Noviembre 3121 

Diciembre  218 

Total 29365 

                           Media mensual de expedientes:             2447 
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2. Entradas y salidas de documentos 

Las entradas de documentos que se recibieron en la institución durante 2017 
fueron en total 33712, lo que da una media mensual de 2809 entradas. En este mismo 
año la institución trasladó un total de 14355 documentos, lo que supone una media de 
1196 salidas por mes. 

ENTRADAS Y SALIDAS DE ESCRITOS POR MESES AÑO 2017 

Mes Entradas de 
escritos 

Salidas de 
escritos 

Enero 13659 1544 

Febrero 1410 1124 

Marzo 949 1269 

Abril 1703 1185 

Mayo 5554 1528 

Junio 1089 1349 

Julio 823 1246 

Agosto 1638 389 

Septiembre 520 1223 

Octubre 2320 1193 

Noviembre 3513 1195 

Diciembre  534 1110 

Total 33712 14355 

                          Media mensual de entradas:  2809 
                          Media mensual de salidas:  1196 
 
 



 
Informe Año 2017 

Capítulo 1 
La actividad de la institución del Valedor do Pobo en cifras 

 
 

     
9 

 

ENTRADAS Y SALIDAS DE ESCRITOS POR MESES 
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IV- QUEJAS RECIBIDAS EN 2017 

Durante 2017 la institución recibió 29365 iniciativas, de las cuales 224 son 
promovidas de oficio por la propia defensoría. 

Hemos intentado mejorar la metodología de nuestro trabajo estadístico para ser 
cada vez más ilustrativos de la realidad. En 2012 comenzamos a tener en cuenta el 
número de personas que acudían a la institución, aunque fuera presentando asuntos con 
un contenido idéntico o similar. Nos parece relevante recoger este dato. 
 
1. Comparación con ejercicios anteriores (de 1990 a 2011) 

NÚMERO DE QUEJAS POR AÑO 

Año Total 

1990 (6 meses)     372 

1991     781 

1992     733 

1993     805 

1994   1301 

1995   1056 

1996   1615 

1997   1397 

1998   1900 

1999   1581 

2000   1188 

2001   2656 

2002   1635 

2003    1307 

2004   1400 

2005    1309 

2006    1805 

2007    2280 

2008    2558 

2009    2634 

2010    2396 

2011    2768 
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ENTRADA DE QUEJAS POR AÑOS 

1990-2011 
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2. Comparación de los ejercicios 2012, 2013, 2014, 2015, 2016 y 2017 

 
QUEJAS EN LOS ÚLTIMOS AÑOS 

 

Año Total reclamantes Total asuntos 

2012   7382 1999 

2013 18887 2746 

2014 24149 2310 

2015 39409 2287 

2016 64937 2356 

2017 29365 2359 

 
 

 
 

Total reclamantes 

 

 

Total asuntos 

 

 
 

% Reclamantes y asuntos 
 

 Año 2012 Año 2013 Año 2014 Año 2015 Año 2016 Año 2017 % 2016-2017 

Total reclamantes 7382 18887 24149 39409 64937 29365 -55 % 

Total asuntos 1999   2746    2310   2287   2356 2359  0,13 % 
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3. Datos sociológicos reflejados en las quejas  

Exponemos las quejas promovidas por personas y las que comenzaron por iniciativa 
de la propia institución (de oficio). 

Personas que presentaron queja:  29141 ( 99,24%) 

Quejas o actuaciones de oficio:      224 (   0,76 %) 

Total:      29365 

 

 

 

En los siguientes cuadros ofrecemos algunos datos sociológicos reflejados en las 
quejas: idioma (gallego, castellano u otros); género de los reclamantes; procedencia 
(medio urbano o rural, o de Galicia, alguna otra comunidad autónoma u otro país); modo 
de presentación (correo, internet, ...). Lógicamente, estos datos excluyen las quejas de 
oficio (224) 
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TOTAL DE QUEJAS PRESENTADAS EN 2017:    29365 

 
DATOS SOCIOLÓGICOS (referidos a  29141, dado que 224 quejas son de oficio) 
 
 
GÉNERO DE LOS RECLAMANTES:  
 
 Hombres      14506 
 Mujeres      14609 
 

 
 
 
IDIOMA: 
 
 Gallego      11263 
 Castellano      17876 
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MEDIO DEL RECLAMANTE: 
 
 
 Medio urbano     25597 
 Medio rural        3544 
 

 
 
 
PROCEDENCIA TERRITORIAL: 
 
 Residencia en Galicia  28953 
 Residencia fuera de Galicia         188 
 

 
 
 




























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































