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1 Antecedents

Al juliol de 2019 el Sindic de Greuges va obrir una queixa
d'ofici (num. 1902328) en constatar, per I'elevat nombre de
queixes a instancies de part que rebiem, greus demores
(de fins a 8 mesos) en l'expedicié dels titols de familia
nombrosa i monoparental, la competéncia de la qual
requeia, i aixi continua sent, en la Conselleria d'lgualtat i
Politiques Inclusives. Les demores es produien tant en les
primeres expedicions com en les renovacions del titol, fet
que provocava innombrables trastorns a les families, a
banda de greus perjudicis economics.

En aquell moment la Conselleria ens va indicar que els
canvis en la legislacié estatal realitzats des del 2015 i la
falta de personal suficient en I'Administracié provocaven
aquests retards en I'expedicié i renovacid dels titols, i
destacava que la falta de personal era el principal
problema. De fet, segons la Conselleria mateix, les
mesures per a pal-liar el problema es van dirigir al reforg
de plantilles en les seues direccions territorials durant
alguns mesos en els anys 2017 i 2018, ja siga de manera
interina i temporal, ja siga cobrint places vacants en les
unitats de families.

També es detectaven problemes amb els titols temporals o
provisionals. La falta de reconeixement per part
d'organismes, entitats o empreses privades, la mateixa
falta de resolucio, la seua caducitat abans que s'aprovara
el titol definitiu... desesperaven les families afectades.

L'Ordre de 21 de setembre de 2007, de la Conselleria de
Benestar Social, sobre titol i carnet de familia nombrosa
expedits a la Comunitat Valenciana, en el seu article 19
fixava que el termini maxim per a atorgar, denegar o
arxivar les sol-licituds de titol i carnet seria de sis mesos
comptadors a partir de la data en qué es disposara de la
documentacié necessaria per a aix0. Tanmateix, unes
setmanes després, la Llei 14/2007, de 26 de desembre, de
la Generalitat, de mesures fiscals, de gestié administrativa
i financera, i d'organitzacié de la Generalitat, establia en el
seu article 54 que "El termini maxim per a dictar i notificar
la resolucié expressa, respecte a la concessio del Titol i
Carnet de Familia Nombrosa sera de tres mesos
comptadors a partir de la data de la seua sol-licitud".

1 Antecedentes

En julio de 2019 el Sindic de Greuges abrié una queja de
oficio (n°® 1902328) al constatar, por el elevado numero de
quejas a instancias de parte que recibiamos, graves
demoras (de hasta 8 meses) en la expedicidon de los titulos
de familia numerosa y monoparental, cuya competencia
recaia, y asi sigue siendo, en la Conselleria de Igualdad y
Politicas Inclusivas. Las demoras se producian tanto en las
primeras expediciones como en las renovaciones del titulo,
lo que provocaba innumerables trastornos a esas familias,
asi como graves perjuicios econdmicos.

En aquel momento la Conselleria nos indic6 que los cambios
en la legislacion estatal realizados desde el 2015 y la falta
de personal suficiente en la Administracion provocaban esos
retrasos en la expedicion y renovacion de los titulos,
destacando que la falta de personal era el principal
problema. De hecho, segun la propia Conselleria, las
medidas para paliar el problema se dirigieron al refuerzo de
plantillas en sus Direcciones Territoriales durante algunos
meses en los afos 2017 y 2018, bien de manera interina y
temporal o cubriendo plazas vacantes en las unidades de
familias.

También se detectaban problemas con los titulos temporales
o0 provisionales. La falta de reconocimiento por parte de
organismos, entidades o empresas privadas, la propia falta
de resolucion, su caducidad antes de que se aprobara el
titulo definitivo... desesperaban a las familias afectadas.

La Orden de 21 de septiembre de 2007, de la Conselleria de
Bienestar Social, sobre titulo y carné de familia numerosa
expedidos en la Comunitat Valenciana, en su articulo 19
fijaba que el plazo maximo para otorgar, denegar o archivar
las solicitudes de titulo y carné seria de seis meses
contados a partir de la fecha en que se dispusiera de la
documentacion necesaria para ello. Sin embargo, unas
semanas después, la Ley 14/2007, de 26 de diciembre, de la
Generalitat, de Medidas Fiscales, de Gestion Administrativa
y Financiera, y de Organizacion de la Generalitat, establecia
en su articulo 54 que "El plazo maximo para dictar y notificar
la resolucion expresa, respecto a la concesion del Titulo y
Carné de Familia Numerosa, sera de tres meses contados a
partir de la fecha de su solicitud".
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Per part seua, el Decret 19/2018, de 9 de marg, del
Consell, pel qual es regula el reconeixement de la condicio
de familia monoparental a la Comunitat Valenciana,
estableix en el seu article 11 que el termini maxim per a
dictar i notificar la resolucioé expressa sera de sis mesos,
comptadors des de la data en qué la sollicitud haja tingut
entrada en qualsevol dels registres de I'drgan competent
per a resoldre.

El legislador autondmic diferenciava aquests dos tipus de
familia amb necessitats especials en fixar I'any 2007 un
termini maxim de tres mesos per a resoldre una sol-licitud
de familia nombrosa i, en canvi, el 2018 establia un termini
maxim de sis mesos per a les sol-licituds que provenien de
families monoparentals.

En qualsevol cas, els terminis estaven configurats com a
terminis “maxims” i constantment ['Administracié els
superava.

En aquella queixa, la nostra resolucio, de data 24/10/2019,
suggeria a la Conselleria d'lgualtat i Politiques Inclusives
que:

- Modificara el termini maxim per a dictar i notificar
la resolucid6 expressa del Titol de Familia
Monoparental, i el fixara en tres mesos, tot
equiparant-lo al termini fixat per als titols de
families nombroses.

- Realitzara l'estudi sobre la situacié actual per si
havien d'adoptar altres mesures i pal-liar les
demores.

- Incorporara els mitjans personals i materials
necessaris en les unitats de families de la
Conselleria.

- Incrementara els acords i col-laboracions amb
institucions, empreses, sectors economics...
especialment en els ambits educatius, sanitaris i
socials que permeteren majors prestacions a les
families nombroses.

La resposta de la Conselleria, rebuda el 22/01/2020, fou,
entre altres consideracions, la seglent:

Sobre la modificacid del termini maxim per a dictar i
notificar la resolucid expressa del titol de familia
monoparental fixant-lo en 3 mesos, considerem que no és
convenient perque el sentit del silenci administratiu en la
resolucié d'aquests titols és estimatori i a causa de la
demora en la tramitacio i resolucié que tenim en aquests
moments es concedirien per silenci alguns titols que no
reuneixen els requisits.

Sobre la realitzacié d'un estudi sobre la situacié actual per
si és necessari plantejar altres mesures, s'estan
implementant millores en I'aplicacié informatica TACTICA,
que és la que s'utilitza per a la tramitacié d'aquests
expedients, que facilitaran la gestié en la tramitacié dels
titols. S'esta treballant amb un equip de la Direccio
General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié
en la implementacié de noves mesures que milloren la
tramitacié. També s'ha acordat amb les tres direccions
territorials, posar en marxa un grup de treball per analitzar
els processos de tramitacio per tal de buscar millores que
puguen afavorir la tramitacié, aixi com aprofundir en la
millora de la informacié que es dona a les families quan
demanden conéixer I'estat del seu expedient.

Por su parte, el Decreto 19/2018, de 9 de marzo, del
Consell, por el que se regula el reconocimiento de la
condicion de familia monoparental en la Comunitat
Valenciana, establece en su articulo 11 que el plazo maximo
para dictar y notificar la resolucidon expresa sera de seis
meses, contados desde la fecha en que la solicitud haya
tenido entrada en cualquiera de los registros del érgano
competente para resolver.

El legislador autonémico diferenciaba estos dos tipos de
familia con necesidades especiales al fijar en el afio 2007 un
plazo maximo de tres meses para resolver una solicitud de
familia numerosa y, en cambio, en 2018 establecia un plazo
maximo de seis meses para las solicitudes que provenian de
familias monoparentales.

En cualquier caso, los plazos estaban configurados como
plazos “maximos” y constantemente la Administracion los
superaba.

En aquella queja, nuestra resolucién, de fecha 24/10/2019,
sugeria a la Conselleria de Igualdad y Politicas Inclusivas
que:

- Modificase el plazo maximo para dictar y notificar la
resolucion expresa del Titulo de Familia
Monoparental, fijandolo en tres meses,
equiparandolo al plazo fijado para los titulos de
familias numerosas.

- Realizase el estudio sobre la situacién actual por si
debian adoptar otras medidas y paliar las demoras.

- Incorporase los medios personales y materiales
necesarios en las Unidades de familias de la
Conselleria.

- Incrementase los acuerdos y colaboraciones con
instituciones, empresas, sectores econémicos... en
especial en los ambitos educativos, sanitarios y
sociales que permitan mayores prestaciones a las
familias numerosas.

La respuesta de la Conselleria, recibida el 22/01/2020, fue,
entre otras consideraciones, la siguiente:

Sobre la modificacio del termini maxim per a dictar i notificar
la resolucio expressa del titol de familia monoparental fixant-
lo en 3 mesos, considerem que no és convenient perqué el
sentit del silenci administratiu en la resolucié d'aquests titols
és estimatori i a causa de la demora en la tramitaci6 i
resolucié que tenim en aquests moments es concedirien per
silenci alguns titols que no reuneixen els requisits.

Sobre la realitzacié d'un estudi sobre la situacié actual per si
és necessari plantejar altres mesures, s'estan implementant
millores en ['aplicacié informatica TACTICA, que és la que
s'utilitza per a la tramitaci6 d'aquests expedients, que
facilitaran la gesti6 en la tramitaci6 dels titols. S'esta
treballant amb un equip de la Direcci6 General de
Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié en la
implementacié de noves mesures que milloren la tramitacio.
També s'ha acordat amb les tres direccions territorials,
posar en marxa un grup de treball per analitzar els
processos de tramitacié per tal de buscar millores que
puguen afavorir la tramitacié, aixi com aprofundir en la
millora de la informacié que es dona a les families quan
demanden conéixer l'estat del seu expedient.
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Sobre la incorporacié dels mitjans personals i materials
necessaris en les unitats de families de la Conselleria
perque les demores desapareguen, s'han realitzat dos
plans de xoc i s'han creat places de cap d'unitat de suport
en cadascuna de les tres territorials, quatre places
d'auxiliar de gestié, dos a Valéencia i dos a Alacant, totes
en aquests moments ja cobertes. En la Direccio Territorial
de Valéncia esta tramitant-se la cobertura d'un lloc de
personal administratiu que ha quedat vacant. A més, s'ha
creat una plaga més d'auxiliar, que esta pendent
d'incorporacid. En el cas de Valéncia, des de la Direccio
Territorial s'esta fent una analisi de la situacio del personal
per avaluar si és necessari fer un nou pla de xoc. Sobre
els mitjans materials es reitera la implementacié de les
millores en l'aplicacié informatica i en la creacié d'un grup
de treball.

Pel que respecta a lincrement d'acords, convenis i
col-laboracions amb institucions, empreses, sectors
economics..., en especial en els ambits educatius,
sanitaris i socials, que permeten majors beneficis a les
families nombroses i monoparentals, en aquesta
Conselleria estem treballant en I'edicié d'unes noves guies
de families tant nombroses com monoparentals en les que
es recullen tots els beneficis per aquestes families.

2 Relat de la tramitacio6 de la queixa

Quasi dos anys després de tancar aquella queixa num.
1902328, aquesta institucié continua constatant, davant la
reiterada i abundant entrada de queixes, I'existéncia
d'importants demores en la tramitacié dels titols de familia
nombrosa, especialment, i monoparental.

Per tant, considerem oportd obrir una queixa d'ofici,
d’acord amb el que es disposa en els articles 22 i 23 de la
Llei 2/2021, de 26 de marg, de la Generalitat, del Sindic de
Greuges de la Comunitat Valenciana, dirigida a la
Conselleria d'lgualtat i Politiques Inclusives en considerar
que les seues actuacions, o la falta d'aquestes, podien
estar vulnerant els drets i llibertats de les families
nombroses i monoparentals.

El retard en el reconeixement de la condicid de familia
nombrosa, o0 en la mateixa renovacid, comporta
consequliéncies directes en les families davant la pérdua
dels beneficis que preveu la Llei 40/2003, de 18 de
novembre, de proteccid a les families nombroses, i que
concreta el Reial decret 1621/2005, de 30 de desembre,
pel qual s'aprova el Reglament de la llei.

En aquesta reglamentacio es reconeixen beneficis socials
(bonificaci6 de quotes de la seguretat social per la
contractaci6 de cuidadors en families nombroses i
prestacions familiars de la Seguretat Social), beneficis en
matéria d'activitats i serveis publics o d'interés general, tant
en matéria d'educacié (preferéncia en relaci6 amb la
concessio de beques i ajudes en matéria educativa,
exempcions i bonificacions en taxes o preus publics en
I'ambit educatiu o subsidi per necessitats educatives
especials associades a la discapacitat), com en transport
(bonificacions en els preus dels serveis regulars de
transport interurba de viatgers per carretera, bonificacions
per la utilitzacié de transport per ferrocarril, bonificacions
per la utilitzacié de linies regulars de transport maritim o
bonificacions per la utilitzacié de transport aeri nacional),
com en beneficis en activitats d'oci i culturals (drets de
preferencia en l'accés a activitats d'oci de [l'Institut de

Sobre la incorporacié dels mitjians personals i materials
necessaris en les unitats de families de la Conselleria
perque les demores desapareguen, s'han realitzat dos plans
de xoc i s'han creat places de cap d'unitat de suport en
cadascuna de les tres territorials, quatre places d'auxiliar de
gestié, dos a Valencia i dos a Alacant, totes en aquests
moments ja cobertes. En la Direccié Territorial de Valéncia
esta tramitant-se la cobertura d'un lloc de personal
administratiu que ha quedat vacant. A més, s'ha creat una
placa més d'auxiliar, que esta pendent d'incorporacié. En el
cas de Valéncia, des de la Direcci6 Territorial s'esta fent una
analisi de la situacié del personal per avaluar si és necessari
fer un nou pla de xoc. Sobre els mitjans materials es reitera
la implementacié de les millores en l'aplicacié informatica i
en la creacié d'un grup de treball.

Pel que respecta a lincrement d'acords, convenis i
col-laboracions amb institucions, empreses, sectors
economics..., en especial en els ambits educatius, sanitaris i
socials, que permeten majors beneficis a les families
nombroses i monoparentals, en aquesta Conselleria estem
treballant en l'edici6 d'unes noves guies de families tant
nombroses com monoparentals en les que es recullen tots
els beneficis per aquestes families.

2 Relato de la tramitacion de la queja

Casi dos afios después de cerrar aquella queja n° 1902328,
esta institucion continia constatando, ante la reiterada y
abundante entrada de quejas, la existencia de importantes
demoras en la tramitacion de los titulos de familia numerosa,
especialmente, y monoparental.

Por tanto, estimamos oportuno la apertura de una queja de
oficio, a tenor de lo dispuesto en los articulos 22 y 23 de la
Ley 2/2021, de 26 de marzo, de la Generalitat, del Sindic de
Greuges de la Comunitat Valenciana, dirigida a la
Conselleria de Igualdad y Politicas Inclusivas al considerar
que sus actuaciones, o la falta de ellas, podian estar
vulnerando los derechos vy libertades de las familias
numerosas y monoparentales.

El retraso en el reconocimiento de la condicion de familia
numerosa, O en la misma renovacién, conlleva
consecuencias directas en las propias familias ante la
pérdida de los beneficios que prevé la Ley 40/2003, de 18 de
noviembre, de Proteccidon a las Familias Numerosas, y que
concreta el Real Decreto 1621/2005, de 30 de diciembre, por
el que se aprueba el Reglamento de la Ley.

En dicha reglamentacion se reconocen beneficios sociales
(bonificacion de cuotas de la seguridad social por la
contratacion de cuidadores en familias numerosas y
prestaciones familiares de la Seguridad Social), beneficios
en materia de actividades y servicios publicos o de interés
general, tanto en materia de educaciéon (preferencia en
relacion con la concesién de becas y ayudas en materia
educativa, exenciones y bonificaciones en tasas o precios
publicos en el ambito educativo o subsidio por necesidades
educativas especiales asociadas a la discapacidad), como
en transporte (bonificaciones en los precios de los servicios
regulares de transporte interurbano de viajeros por carretera,
bonificaciones por la utilizacién de transporte por ferrocarril,
bonificaciones por la utilizacion de lineas regulares de
transporte maritimo o bonificaciones por la utilizaciéon de
transporte aéreo nacional), como en beneficios en
actividades de ocio y culturales (derechos de preferencia en
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Majors i Serveis Socials i bonificacions en les quotes que
cal abonar, bonificacions en els preus dels centres i
institucions culturals de titularitat estatal)) com també
beneficis generals en mateéria d'habitatge.

Tots aquests beneficis poden quedar ignorats, o demorat
el seu gaudi, si les families no disposen dins de termini del
titol que acredita la seua condicié de familia nombrosa.

El Decret 19/2018, de 9 de marg, del Consell, pel qual es
regula el reconeixement de la condici6 de familia
monoparental a la Comunitat Valenciana i el Decret
14/2021, de 29 de gener, del Consell, de regulacié del
procediment d'emissié i renovacidé del titol i carnet de
familia nombrosa, sén els dos textos normatius que la
Conselleria d'lgualtat i Politiques Inclusives ha d'atendre,
especialment, per a la tramitacié dels expedients de titols
d'aquestes families, i l'incompliment dels terminis aci
arreplegats, principalment, és l'origen de les queixes que
tramitem en aquest ambit.

Per tant, el 29/11/2021 sol-licitarem a la Conselleria
d'lgualtat i Politiques Inclusives que ens remetera un
informe detallat, en un termini maxim d'un mes, sobre les
demores que en I'emissié dels titols de familia nombrosa i
monoparental s'estaven produint a la Comunitat
Valenciana, i que s’hi desglossaren les dades per
direccions territorials i els terminis en els quals s'estaven
resolent els expedients, com també que s’hi diferenciara
entre altes de titols i renovacions.

Aixi mateix, sol-licitarem que ens informara sobre les
glestions segients:

- Procediment que se segueix en els requeriments de
documentacio i I'enviament dels titols i carnets, si es
realitza amb justificant de recepci6 o amb un altre
control. Analisi sobre els motius pels quals sovint
s'extravien els enviaments dels titols i que obliguen
les persones interessades a sol-licitar duplicats quan
coneixen, ja siga a través d'aquesta institucid o
després d'aconseguir contactar amb la Conselleria,
que el seu expedient havia sigut resolt i s’havia enviat
la documentacio encara que mai la van rebre.

- Si continua considerant necessari mantenir la
diferéncia de terminis per a resoldre la sol-licitud de
titol entre la familia nombrosa i la monoparental, i
quines en son les raons.

- Si el programa informatic TACTICA ja ha rebut les
millores que necessitava per a tramitar amb celeritat
les sol-licituds.

- Que hi ha del grup de treball amb les tres direccions
territorials d'analisi dels processos de tramitacio?,
quines persones lintegren o [lintegraven?, han
conclos el seu treball?, amb quins resultats?

- Sobre mitjans personals, hi ha places per cobrir en
les unitats de familia?, quantes?, s'ha incrementat el
personal en els dos ultims anys?

- Es va elaborar una nova Guia de Families
Nombroses i Families Monoparentals amb tots els
beneficis?, s'ha distribuit?, quan?, a qui?

- Qualsevol altra consideracié que es considere oportu
realitzar.

el acceso a actividades de ocio del Instituto de Mayores y
Servicios Sociales y bonificaciones en las cuotas a abonar,
bonificaciones en los precios de los centros e instituciones
culturales de titularidad estatal), y asi como beneficios
generales en materia de vivienda.

Todos estos beneficios pueden quedar ignorados, o
demorado su disfrute, si las familias no disponen en plazo
del titulo que acredita su condicion de familia numerosa.

El Decreto 19/2018, de 9 de marzo, del Consell, por el que
se regula el reconocimiento de la condiciéon de familia
monoparental en la Comunitat Valenciana y el Decreto
14/2021, de 29 de enero, del Consell, de regulacién del
procedimiento de emisidn y renovacion del titulo y carné de
familia numerosa, son los dos textos normativos que la
Conselleria de Igualdad y Politicas Inclusivas ha de atender,
especialmente, para la tramitacion de los expedientes de
titulos de estas familias, y el incumplimiento de los plazos
ahi recogidos, principalmente, es el origen de las quejas que
tramitamos en este ambito.

Por tanto, el 29/11/2021 solicitamos a la Conselleria de
Igualdad y Politicas Inclusivas que nos remitiera un informe
detallado, en un plazo maximo de un mes, sobre las
demoras que en la emision de los titulos de familia
numerosa y monoparental se estaban produciendo en la
Comunitat Valenciana, desglosando los datos por
Direcciones Territoriales y los plazos en los que se estaban
resolviendo los expedientes, diferenciando entre altas de
titulos y renovaciones.

Asi mismo, solicitamos que nos informara sobre las
siguientes cuestiones:

- Procedimiento que se sigue en los requerimientos de
documentacién y en el envio de los titulos y carnés, si
se realiza con acuse de recibo u otro control. Analisis
sobre los motivos por los que frecuentemente se
extravian los envios de los titulos y que obligan a las
personas interesadas a solicitar duplicados cuando
conocen, bien a través de esta institucion o tras lograr
contactar con la Conselleria, que su expediente habia
sido resuelto y enviada la documentaciéon, aunque
nunca la recibieron.

- Si sigue considerando necesario mantener la diferencia
de plazos para resolver la solicitud de titulo entre la
familia numerosa y la monoparental, y cuédles son las
razones.

- Si el programa informatico TACTICA ya ha recibido las
mejoras que necesitaba para tramitar con celeridad las
solicitudes.

- ¢Qué hay del grupo de trabajo con las tres Direcciones
Territoriales de andlisis de los procesos de tramitaciéon?,
¢quiénes lo integran o integraban?, ¢ha concluido su
trabajo?, ¢ con qué resultados?

- Sobre medios personales, ¢ hay plazas por cubrir en las
unidades de familia?, jcuantas?, ;se ha incrementado
el personal en los dos ultimos afios?

- ¢Se elabord una nueva guia de Familias Numerosas y
Familias Monoparentales con todos los beneficios?, ¢ se
ha distribuido?, ;cuando?, ;a quiénes?

- Cualquier otra consideracién que estime oportuno
realizar.
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LE1 SINDIC DE GREUGES
=18 CONUNITAT YALENCIANA

El termini d'un mes concedit per a I'emissid del citat
informe podia ser ampliat un altre mes pel Sindic de
Greuges, amb caracter excepcional i a instancies
d'aqueixa Administracio, «quan concérreguen
circumstancies justificades que aixi ho aconsellen en un
determinat suposit» (article 31 de la Llei 2/2021, de 26 de
marg, del Sindic de Greuges). En tot cas, aquesta
ampliacié hauria de sol'licitar-se abans que finalitzara el

resultara procedent.

El 15/12/2021 la Conselleria va fer us de la citada
possibilitat de sol-licitud d'ampliacié de termini i li va ser
concedida per resolucio de data 20/12/2021.

EI 02/02/2022 rebérem l'informe sol-licitat a la Conselleria
d'lgualtat i Politiques Inclusives amb el contingut segient:

En relacié a la queixa d’ofici oberta pel Sindic de Greuges
de la Comunitat Valenciana amb numero 2103775, amb
data d’entrada en esta Direccié General el dia 1 de
desembre de2021, en relacié als titols de families
nombroses i monoparentals, traslladem el seguent:

1. En referéncia a la sol-licitud d’un informe detallat sobre
el termini de resolucié en I'emissio dels titols de families
nombroses i monoparentals:

A data 24 de gener de 2022, estes son les dates de
sol-licitud dels ultims expedients resolts, segons
informacioé facilitada per les direccions territorials, dels
titols de families nombroses i monoparentals, tant per a
les sol-licituds d’altes com de renovacions:

Families nombroses
Valéncia

Alacant Castellé

Data de sollicitud | 8 novembre 2021 13 octubre 2021 17 novembre 2021
de I'lltim expedient

resolt

Termini  en  qué | 2 mesosi 16 dies 3 mesos i 11 dies 2 mesos i 7 dies

s'esta resolent

A este respecte volem informar que, segons la informacié
setmanal facilitada per les direccions territorials, al llarg de
I'any 2021:

- En la Direccié Territorial de Valéncia els terminis de
Resolucié han estat sempre per sota de tres mesos.

- En la Direccid Territorial d’Alacant els terminis de
Resolucié han estat majoritariament per sota de tres
mesos, llevat d’entre meitat de juny fins finals de setembre
que les altes han arribat a resoldre’s en tres mesos i mig i
les renovacions han anat augmentat fins quatre mesos i
mig. A partir d’octubre s’han reduit fins els terminis
actuals.

- En la Direccioé Territorial de Castelld els terminis de
Resolucié han estat majoritariament per sota de tres
mesos. A partir del mes d’agost i fins I'actualitat el termini
ha estat entre els tres mesos i els tres mesos i mig.

A més, a data 24 de gener de 2022 estos son els titols de
families nombroses en vigor:

El plazo de un mes concedido para la emisién del citado
informe podia ser ampliado por un mes mas por el Sindic de
Greuges, con caracter excepcional y a instancia de esa
Administracion, «cuando concurran circunstancias
justificadas que asi lo aconsejen en un determinado
supuesto» (articulo 31 de la Ley 2/2021, de 26 de marzo, del
Sindic de Greuges). En todo caso, esta ampliacion deberia
solicitarse antes de que finalizase el plazo inicialmente
concedido, y el Sindic resolveria lo que resultase
procedente.

El 15/12/2021 la Conselleria hizo uso de la citada posibilidad
de solicitud de ampliaciéon de plazo y le fue concedida por
resolucion de fecha 20/12/2021.

El 02/02/2022 recibimos el Informe solicitado a la Conselleria
de Igualdad y Politicas Inclusivas con el siguiente contenido:

En relacié a la queixa d’ofici oberta pel Sindic de Greuges
de la Comunitat Valenciana amb numero 2103775, amb
data d’entrada en esta Direcci6 General el dia 1 de
desembre de2021, en relaci6 als titols de families
nombroses i monoparentals, traslladem el seglient:

1. En referéncia a la sollicitud d’un informe detallat sobre el
termini de resolucié en I'emissié dels titols de families
nombroses i monoparentals:

A data 24 de gener de 2022, estes sén les dates de
sol-licitud dels ultims expedients resolts, segons informacié
facilitada per les direccions territorials, dels titols de families
nombroses i monoparentals, tant per a les sol-licituds d’altes
com de renovacions:

Families nombroses

‘Valéncia
17 novembra 2021

[ Castello
13 octubre 2021

Alacant
Data de sollicitud | 8 novembre 2021
de I'iltim expedient
resoft
Termini en
s'esta resolent

gué | 2mesosilodies | 3Imesosilldies | 2mesosi7dies

A este respecte volem informar que, segons la informacié
setmanal facilitada per les direccions territorials, al llarg de
I'any 2021:

- En la Direccié Territorial de Valéncia els terminis de
Resolucié han estat sempre per sota de tres mesos.

- En la Direccioé Territorial d’Alacant els terminis de
Resolucié han estat majoritariament per sota de tres mesos,
llevat d’entre meitat de juny fins finals de setembre que les
altes han arribat a resoldre’s en tres mesos i mig i les
renovacions han anat augmentat fins quatre mesos i mig. A
partir d’octubre s’han reduit fins els terminis actuals.

- En la Direccié Territorial de Castello els terminis de
Resolucié han estat majoritariament per sota de tres mesos.
A partir del mes d’agost i fins I'actualitat el termini ha estat
entre els tres mesos i els tres mesos i mig.

A més, a data 24 de gener de 2022 estos son els titols de
families nombroses en vigor:
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Alacant Castello Valéncia Total Alacant Castello Valencia Total

Categoria General | 25.079 8.304 33.585 £6.968 Categoria General | 25079 8304 33585 66.968

Categoria Especial | 2275 507 3745 6.927 (ategoriaEspecial | 2275 907 3145 6.927

Total 27.354 9211 31330 73.895 Total 1.3 9.1 3730 73,805

Families monoparentals Families monoparentals

Alacant Castello Valencia Alacant Castello Valencia

de I'dltim expedient
resolt

Data de sollicitud | 6setembre 2021 | 16 octubre 2021 23 setembre 2021

Data de soMficitud | Bsetembre 2021 | 16octubre 2021 | 23 setembre 2021
de I'itim expedient
resolt

Termini en  qué | 4mesosi18dies | 3mesosi 8 dies 4mesosi 1 dia
§'esta resolent

Termini en qué | dmesosilBdies | 3mesosiBdies | 4mesosildia
s'estd resolent

- En la Direcci6 Territorial de Valéncia els terminis de
resolucié han estat sempre per sota de sis mesos. S’inicia
2021 resolent en aproximadament cinc mesos, que es va
anar reduint fins als tres mesos en abril i ha estat des
d’aleshores entre tres i quatre mesos.

- En la Direccido Territorial d’Alacant els terminis de
resolucié han estat sempre per sota de sis mesos. S’inicia
2021 resolent les altes aproximadament en tres mesos i
mig i les renovacions en quatre mesos i mig, arribant fins
als cinc mesos en maig. A partir d’eixe moment s’ha
mantingut entre els quatre i cinc mesos.

- En la Direccié Territorial de Castellé els terminis de
resolucié han estat sempre per sota de sis mesos. S’inicia
2021 resolent per sota de dos mesos i s’ha mantingut al
llarg de I'any per sota o al voltant dels tres mesos.

A més, a data 24 de gener de 2022 estos son els titols de
families monoparentals en vigor:

Alacant Castelld Valéncia Total
Categoria General | 3.501 117 5683 10.286
Categoria Especial | 2395 1.1% 4664 8.5
Total 5.8% 2368 10.287 18551

En referéncia a les demores produides i detectades pel
Sindic de Greuges, volem traslladar les segient dades de
'any 2021:

A falta de mecanitzar una part no significativa
(aproximadament un 1% del total: tres- centes de families
nombroses i un centenar de families monoparentals) en
2021 s’han tramitat les seguents sol-licituds:

Families nombroses

Alacant (astelld Valencia Total
Altes 18% 87 3513 1.281
Renovacions 6.391 2088 8319 16.758
Total 9.287 2960 11832 2019

D’eixes 24.079 sol-licituds rebudes en 2021, a data 14 de
gener de 2022, 17.385 han estat resoltes favorablement,
265 denegades, 434 arxivades, 645 anul-lades, 2.581
estan pendents de documentacio i 2.769 pendents de
tramitar.

- En la Direccié Territorial de Valéncia els terminis de
resolucié han estat sempre per sota de sis mesos. S’inicia
2021 resolent en aproximadament cinc mesos, que es va
anar reduint fins als tres mesos en abril i ha estat des
d’aleshores entre tres i quatre mesos.

- En la Direccié Territorial d’Alacant els terminis de resolucio
han estat sempre per sota de sis mesos. S’inicia 2021
resolent les altes aproximadament en tres mesos i mig i les
renovacions en quatre mesos i mig, arribant fins als cinc
mesos en maig. A partir d’eixe moment s’ha mantingut entre
els quatre i cinc mesos.

- En la Direccié Territorial de Castello els terminis de
resolucié han estat sempre per sota de sis mesos. S’inicia
2021 resolent per sota de dos mesos i s’ha mantingut al
llarg de I'any per sota o al voltant dels tres mesos.

A més, a data 24 de gener de 2022 estos son els titols de
families monoparentals en vigor:

Alacant Castello Valencia Total
Categoria General | 3501 111 5623 10.296
Categoria Especial | 2.3 1.1% 4,604 §.259
Total 5.8% 1368 10287 18551

En referéncia a les demores produides i detectades pel
Sindic de Greuges, volem trasladar les segiient dades de
l'any 2021:

A falta de mecanitzar una part no significativa
(aproximadament un 1% del total: tres- centes de families
nombroses i un centenar de families monoparentals) en
2021 s’han tramitat les seglients sol-licituds:

Famlies nombroses

Alacant Castelld Valencia Total
Altes 28% in 3513 1281
Renovacions | 6.391 1068 8309 16,758
Total .87 1960 1183 10

D’eixes 24.079 sol-licituds rebudes en 2021, a data 14 de
gener de 2022, 17.385 han estat resoltes favorablement,
265 denegades, 434 arxivades, 645 anul-lades, 2.581 estan
pendents de documentacio i 2.769 pendents de tramitar.
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. Families monoparentals
e monoparente:s T > I Alcant Castello Valénci Tota
Alacant Castello Valencia Tota s 176 o 18 o

Mes (LT il L% 220 fenovions |51 2 R

Renovacions 551 286 1.051 1.888 - 230 %l ™ -

Total 2316 931 3.890 1137

D’eixes 7.137 sol-licituds rebudes en 2021, a data 14 de
gener de 2022, 3.716 han estat resoltes favorablement,
411 denegades, 15 arxivades, 193 anul-lades, 1.226 estan
pendents de documentacio i 1.576 pendents de tramitar.

Per tant, al llarg de 2021 s’han rebut més de trenta una mil
sol-licituds de reconeixement de families nombroses i
monoparentals, de les quals més de vint-i-tres mil s’han
resolt, prop de quatre mil estan pendents de rebre
documentacié i prop de quatre mil cinc-centes estan
pendents de tramitar.

En 2021 a través del Sindic de Greuges s’han rebut un
total de 150 queixes (entre inicials i ampliacions), més del
90% referides a expedients de la provincia d’Alacant.

2. En referencia al procediment que se segueix en els
requeriments de documentacié i enviament dels titols i
carnets, traslladada estes questions a les direccions
territorials, ens han informat del seguent:

- ElI requeriments de documentacié, aixi com les
resolucions d’arxiu i denegatories s’envien per carta
certificada amb justificant de recepcié.

- L’enviament dels titols i carnets es realitza per correu
ordinari.

En relacié a I'enviament dels titols i carnets:

- En el cas de Castell6 indiguen que no es reben
practicament retorns dels enviaments, pero si es detecta
la peticio de duplicats per no arribar titols correctament als
domicilis.

- En el cas de Valéncia indiquen que no es reben
practicament retorns, i que la petici6 de duplicats és
majoritariament per pérdua o robatori, o per la
circumstancia concreta de la prorroga automatica que es
va fer en 2020 fins el 14 de marg de 2021.

- En el cas d’Alacant indiquen que no es reben molts
retorns, perd si es detecta la perdua de correus, que
expliquen per dues raons fonamentalment: la indicacio
erronia de l'adrega en la sol-licitud i problemes en
'organisme de correus en els lliuraments a realitzar en
urbanitzacions i certs barris.

Sobre esta qliestié s’esta treballant a través de la Direccid
General de Tecnologies de la Informacio i la Comunicacio
(DGTIC), i en col-laboracié6 amb Correos, en la millora de
les notificacions.

3. En referéncia a la questié referida a si es continua
considerant necessari mantenir la diferéncia de terminis
per resoldre la sollicitud de titols de familia nhombrosa i
monoparental, s’indica el seguent:

- La Llei 39/2015, d'1 doctubre, del procediment
administratiu comd de les administracions publiques,
estableix en el seu article 21 que el termini maxim per a
resoldre sera fixat per la norma reguladora del
corresponent procediment i que no podra excedir dels sis
mesos i que, en cas que no s’establisca dit termini, sera

D’eixes 7.137 sol‘licituds rebudes en 2021, a data 14 de
gener de 2022, 3.716 han estat resoltes favorablement, 411
denegades, 15 arxivades, 193 anul-lades, 1.226 estan
pendents de documentacio i 1.576 pendents de tramitar.

Per tant, al llarg de 2021 s’han rebut més de trenta una mil
sol'licituds de reconeixement de families nombroses i
monoparentals, de les quals més de vint-i-tres mil s’han
resolf, prop de quatre mil estan pendents de rebre
documentacié i prop de quatre mil cinc-centes estan
pendents de tramitar.

En 2021 a través del Sindic de Greuges s’han rebut un total
de 150 queixes (entre inicials i ampliacions), més del 90%
referides a expedients de la provincia d’Alacant.

2. En referéncia al procediment que se segueix en els
requeriments de documentacié i enviament dels titols i
carnets, traslladada estes questions a les direccions
territorials, ens han informat del segtient:

- El requeriments de documentacio, aixi com les resolucions
d’arxiu i denegatdries s’envien per carta certificada amb
justificant de recepcio.

- L’enviament dels titols i carnets es realitza per correu
ordinari.

En relacié a 'enviament dels titols i carnets:

- En el cas de Castell6 indiquen que no es reben
practicament retorns dels enviaments, pero si es detecta la
peticié de duplicats per no arribar titols correctament als
domicilis.

- En el cas de Valencia indiquen que no es reben
practicament retorns, i que la petici6 de duplicats és
majoritariament per perdua o robatori, o per lacircumstancia
concreta de la prorroga automatica que es va fer en 2020
fins el 14 de marg de 2021.

- En el cas d’Alacant indiquen que no es reben molts
retorns, pero si es detecta la pérdua de correus, que
expliquen per dues raons fonamentalment: la indicacio
erronia de [l'adrega en la sol-licitud i problemes en
l'organisme de correus en els lliuraments a realitzar en
urbanitzacions i certs barris.

Sobre esta qiiestié s’esta treballant a través de la Direccié
General de Tecnologies de la Informacié i la Comunicacio
(DGTIC), i en col-laboracié amb Correos, en la millora de les
notificacions.

3. En referéencia a la quiesti6 referida a si es continua
considerant necessari mantenir la diferencia de terminis per
resoldre la sol‘licitud de titols de familia nombrosa i
monoparental, s’indica el seglient:

- La Llei 39/2015, d’'1 d'octubre, del procediment
administratiu  comi de les administracions publiques,
estableix en el seu article 21 que el termini maxim per a
resoldre sera fixat per la norma reguladora del corresponent
procediment i que no podra excedir dels sis mesos i que, en
cas que no s’establisca dit termini, sera de tres mesos. Per
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de tres mesos. Per altra banda, en el seu article 24, en
referéncia al silenci administratiu en procediments iniciats
per la persona interessada, com és el cas, estableix que el
silenci administratiu es considerara estimatori, excepte
quan una norma amb rang de llei establisca el contrari.

- En el cas de families nombroses l'article 54 de la Llei
14/2007, de 26 de desembre, de la Generalitat, de
mesures fiscals, de gesti6 administrativa i financera i
d'organitzacié de la Generalitat estableix que el termini
maxim per a dictar i notificar la resolucié expressa sera de
tres mesos comptats des de la data d'entrada de la
sol-licitud davant l'organisme competent, i que si veng
aquest termini sense que s’haja dictat i notificat la
resoluci6 expressa del procediment, les persones
interessades hauran d'entendre desestimada la seua
sol-licitud per silenci administratiu.

- En el cas de families monoparentals l'article 11 del
Decret 19/2018, de 9 de marg, del Consell, pel qual es
regula el reconeixement de la condici6 de familia
monoparental a la Comunitat Valenciana, estableix que el
termini maxim per a dictar i notificar la resolucié expressa
sera de sis mesos. En aquell suposit en quéno hi haja
notificaci6 de la resoluci6 expressa en el termini
assenyalat, s’entendra que la sol-licitud ha sigut estimada
per silenci administratiu. Cal tindre en compte que al no
tindre rang de llei no era possible canviar el sentit del
silenci administratiu.

En estos moments esta en tramitacié I'avantprojecte de
llei valenciana de diversitat familiar i suport a les families,
el qual preveu elevar a rang de llei el reconeixement de
les families monoparentals. En eixa norma es podria
harmonitzar esta questid, i en estos moments esta en
estudi.

4. En referéncia a les millores del programa informatic
TACTICA per tal de gestionar amb més celeritat les
sol-licituds, s’informa que al llarg de 2021 s’han incorporat
totes les novetats del Decret 14/2021, de 29 de gener, de
regulacié del procediment d’emissié i renovacié del titol i
carnet de familia nombrosa, que faciliten la tramitacié de
les sollicituds i a més amplien en molts casos les
vigencies dels titols amb [I'objectiu dedisminuir la
presentacié de renovacions.

Per una situaci6 de baixes del personal vinculat al
manteniment de les aplicacions informatiques, durant
2021 una part d’altres millores no s’han pogut realitzar.

A finals de 2021 la DGTIC ha configurat un nou equip per
tal de donar un impuls a les actuacions pendents durant
linici de 2022. Entre elles estan la incorporacié d’'una
pantalla de consulta individual per atendre sol-licituds
d’informacio a través del 012, la millora en I'explotacié de
les dades, especialment la creacid6 d'un quadre que
permeta fer seguiment tant dels titols com de la gestié del
treball, la introduccié de laResolucié telematica per a
poder comunicar-la signada electronicament en un
document pdf, o la creacié d’'una sol-licitud especifica per
a la demanda de duplicats.

Cal destacar que la implantacio de la tramitacio telematica
ha millorat molt els processos de tramitacié i de fet en el
cas de sol'licituds de families nombroses quasi un 30% es
presenten de forma telematica i en el cas de families
monoparentals son més del 35%.

Per altra banda, s’informa que la millora de I'aplicacio es
fa també de manera continua amb peticions concretes
que es realitzen a sol-licitud de les direccions territorials
en coordinacié amb la direccio general.

altra banda, en el seu article 24, en referencia al silenci
administratiu en procediments iniciats per la persona
interessada, com és el cas, estableix que el silenci
administratiu es considerara estimatori, excepte quan una
norma amb rang de llei establisca el contrari.

- En el cas de families nombroses larticle 54 de la Llei
14/2007, de 26 de desembre, de la Generalitat, de mesures
fiscals, de gesti6 administrativa i financera i d'organitzacié
de la Generalitat estableix que el termini maxim per a dictar i
notificar la resolucié expressa sera de tres mesos comptats
des de la data d'entrada de la sol-licitud davant I'organisme
competent, i que si veng aquest termini sense que s’haja
dictat i notificat la resolucio expressa del procediment, les
persones interessades hauran d’entendre desestimada la
seua sol-licitud per silenci administratiu.

- En el cas de families monoparentals I'article 11 del Decret
19/2018, de 9 de marg, del Consell, pel qual es regula el
reconeixement de la condicié de familia monoparental a la
Comunitat Valenciana, estableix que el termini maxim per a
dictar i notificar la resolucié expressa sera de sis mesos. En
aquell suposit en qué no hi haja notificacio de la resolucio
expressa en el termini assenyalat, s’entendra que la
sol'licitud ha sigut estimada per silenci administratiu. Cal
tindre en compte que al no tindre rang de llei no era possible
canviar el sentit del silenci administratiu.

En estos moments esta en tramitacié 'avantprojecte de llei
valenciana de diversitat familiar i suport a les families, el
qual preveu elevar a rang de llei el reconeixement de les
families monoparentals. En eixa norma es podria
harmonitzar esta qlestio, i en estos moments esta en
estudi.

4. En referencia a les millores del programa informatic
TACTICA per tal de gestionar amb més celeritat les
sollicituds, s’informa que al llarg de 2021 s’han incorporat
totes les novetats del Decret 14/2021, de 29 de gener, de
regulacié del procediment d’emissi6é i renovacié del titol i
carnet de familia nombrosa, que faciliten la tramitacié de les
sol-licituds i a més amplien en molts casos les vigencies
dels titols amb [l'objectiu de disminuir la presentacié de
renovacions.

Per una situaci6 de baixes del personal vinculat al
manteniment de les aplicacions informatiques, durant 2021
una part d’altres millores no s’han pogut realitzar.

A finals de 2021 la DGTIC ha configurat un nou equip per tal
de donar un impuls a les actuacions pendents durant l'inici
de 2022. Entre elles estan la incorporacié d’una pantalla de
consulta individual per atendre sol-licituds d’informaci6é a
través del 012, la millora en l'explotacié de les dades,
especialment la creaci6 d'un quadre que permeta fer
seguiment tant dels titols com de la gestié del treball, la
introducci6 de la Resolucié telematica per a poder
comunicar-la signada electronicament en un document pdf,
o la creaci6 d’'una sollicitud especifica per a la demanda de
duplicats.

Cal destacar que la implantacié de la tramitacio telematica
ha millorat molt els procesos de tramitacié i de fet en el cas
de sol'licituds de families nombroses quasi un 30% es
presenten de forma telematica i en el cas de families
monoparentals sén més del 35%.

Per altra banda, s’informa que la millora de I'aplicaci6 es fa
també de manera continua amb peticions concretes que es
realitzen a sol-licitud de les direccions territorials en
coordinacié amb la direccio general.
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Es realitzen reunions de seguiment d'esta Direccio
General amb la DGTIC per analitzar els avangos i millores
de I'eina informatica. En 2021 s’han celebrat sis reunions.
En 2022 ja s’ha realitzat una primera el passat 18 de
gener.

5. En referéncia al grup de treball d’analisi de processos
de tramitacio, informen que com a tal no es va constituir
un grup de treball. Cal tindre en compte que als pocs
mesos de la proposta, i abans d’articular-la, va arribar la
pandémia de la Covid-19 i per tant el plantejament va
haver-se d’adaptar a la nova situacio.

En aquell moment els esforgos se centraren en la prorroga
automatica que es va realitzar per tal que les families
mantingueren l'accés als beneficis als quals tenien dret i
tot el que significa aquella mesura i les consequéncies de
gestio, que han arribat fins al 2021, donat que els titols
prorrogats finalitzaven el 14 de marg de 2021, i
especialment durant el primer semestre de I'any ha hagut
un increment important de sol-licituds de renovacié d’eixos
titols. També es va treballar en el contingut del Decret
14/2021.

Com s’ha indicat en el punt anterior, existeix una
comunicacié continua i estable entre la direccié general i
les direccions territorials, especialment a través del cap de
seccidé de families i les caps de suport de les unitat de
families nombroses i monoparentals.

Per tal de fer seguiment es realitza una reunié trimestral
conjunta amb les direccions territorials. L’Ultima es va
realitzar el passat 18 de gener de 2022. A més, en 2021
s’han fet dues reunions especifiques amb Alacant i
Valéncia amb part del personal tramitador per a resoldre
dubtes sobre el Decret 14/2021.

Per ultim, en relacio a I'analisi de processos la Inspeccié
de Serveis de la Generalitat va incloure en el seu Pla
2020/2021 l'actuacié 6.7. Analisi i millora del procés d’alta
i renovacié del titol de families nombrosa i monoparental.
Un resum de l'informe publicat en maig de 2021 es pot
trobar en
https://cjusticia.gva.es/va/web/inspeccion-general-...

Algunes de les propostes de millora estan en procés
d’'implantacié i d’altres en estudi.

6. En referéncia a mitjans personals, es trasllada la
informacié rebuda per part de les direccions territorials:

- La unitat de families nombroses i monoparentals en la
Direccié Territorial d’Alacant compta amb una cap de
suport, sis auxiliars de gestio i un subaltern compartit amb
altres unitats. Es la mateixa plantilla que fa dos anys. Cal
destacar que just abans s’havia ampliat amb la creaci6 de
la caporalia de suport i dues
places dauxiliar de gesti6. Totes les places estan
actualment cobertes. Esta en procés la creacié d'una
placa nova de personal administratiu per cobertura de
llocs estructurals.

- La unitat de families nombroses i monoparentals en la
Direccié Territorial de Castelld6 compta amb una cap de
suport, dues técniqgues mitjanes i una auxiliar
administrativa. Es la mateixa plantilla que fa dos anys. Cal
destacar que just abans s’havia ampliat amb la creacié de
la caporalia de suport i una plaga d’auxiliar administratiu.
Totes les places estan actualment cobertes. Esta en
procés la creaci6 duna plaga nova de personal
administratiu per cobertura de llocs estructurals.

Es realitzen reunions de seguiment d’esta Direccié General
amb la DGTIC per analitzar els avancos i millores de I'eina
informatica. En 2021 s’han celebrat sis reunions. En 2022 ja
S’ha realitzat una primera el passat 18 de gener.

5. En referencia al grup de treball d’analisi de processos de
tramitacié, informen que com a tal no es va constituir un
grup de treball. Cal tindre en compte que als pocs mesos de
la proposta, i abans d’articular-la, va arribar la pandemia de
la Covid-19 i per tant el plantejament va haver-se d’adaptar
a la nova situacio.

En aquell moment els esforgos se centraren en la prorroga
automatica que es va realitzar per tal que les families
mantingueren l'accés als beneficis als quals tenien dret i tot
el que significa aquella mesura i les conseqiiéncies de
gestié, que han arribat fins al 2021, donat que els titols
prorrogats finalitzaven el 14 de marg de 2021, i
especialment durant el primer semestre de I'any ha hagut un
increment important de sol-licituds de renovacié d’eixos
titols. També es va treballar en el contingut del Decret
14/2021.

Com s’ha indicat en el punt anterior, existeix una
comunicacio continua i estable entre la direccio general i les
direccions territorials, especialment a través del cap de
secci6 de families i les caps de suport de les unitat de
families nombroses i monoparentals.

Per tal de fer seguiment es realitza una reuni6 trimestral
conjunta amb les direccions territorials. L’dltima es va
realitzar el passat 18 de gener de 2022. A més, en 2021
s’han fet dues reunions especifiques amb Alacant i Valéncia
amb part del personal tramitador per a resoldre dubtes
sobre el Decret 14/2021.

Per ultim, en relacié a I'analisi de processos la Inspeccié de
Serveis de la Generalitat va incloure en el seu Pla
2020/2021 l'actuacié 6.7. Analisi i millora del procés d’alta i
renovacié6 del titol de families nombrosa i monoparental. Un
resum de l'informe publicat en maig de 2021 es pot trobar
en

https.//cjusticia.gva.es/va/web/inspeccion-general-...

Algunes de les propostes de millora estan en procés
d’implantacié i d’altres en estudi.

6. En referencia a mitjians personals, es trasllada la
informacié rebuda per part de les direccions territorials:

- La unitat de families nombroses i monoparentals en la
Direcci6 Territorial d’Alacant compta amb una cap de suport,
sis auxiliars de gestio i un subaltern compartit amb altres
unitats. Es la mateixa plantilla que fa dos anys. Cal destacar
que just abans s’havia ampliat amb la creaci6 de la
caporalia de suport i dues places d’auxiliar de gestio. Totes
les places estan actualment cobertes. Esta en procés la
creaci6 d’una plaga nova de personal administratiu per
cobertura de llocs estructurals.

- La unitat de families nombroses i monoparentals en la
Direccié Territorial de Castell6 compta amb una cap de
suport, dues tecniques mitjanes i una auxiliar administrativa.
Es la mateixa plantilla que fa dos anys. Cal destacar que
just abans s’havia ampliat amb la creacié de la caporalia de
suport i una plaga d’auxiliar administratiu. Totes les places
estan actualment cobertes. Esta en procés la creacié d’una
plaga nova de personal administratiu per cobertura de llocs
estructurals.
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- La unitat de families nombroses i monoparentals en la
Direccié Territorial de Valéncia compta amb una cap de
suport, sis tecniques mitjanes, tres places d’administrativa
i tres places d’auxiliar administrativa. Fa dos any n’hi
havien dues places menys de técniques mitjanes, i a més
n’hi havien huit persones amb reduccié horaria i en estos
moments en son tres. A més, cal destacar que just abans
s’havia ampliat amb la creaci6 de la caporalia de suport i
tres places d’auxiliar administrativa. Totes les places estan
actualment cobertes.

S’informa, aixi mateix, que donada la carrega acumulada
des de [l'inici de la pandémia, la situacio dels expedients
prorrogats i tasques pendents d’eixos mesos (com arxius
d’expedients), esta en execucidé una acumulacié de
tasques a través de la qual s’incorporaren en Valéncia
quatre auxiliars de gestid, en Alacant altres quatre (encara
que per baixes i renlncies efectives son tres) i una en
Castell6 que estan pendent de cobrir. En Valéncia i
Alacant finalitzaran aproximadament en el mes d’abril.

7. En referéncia a I'elaboracié d’'una nova guia de families
nombroses i monoparentals, informem que no s’ha pogut
realitzar en este temps. Cal indicar que als pocs mesos de
la resposta sobre esta proposta va arribar la pandémia de
la Covid-19 i ens obliga a modificar les prioritats en relacio
a la previsi6 d’actuacions de la Vicepresidéencia i
Conselleria d’lgualtat i Politiques Inclusives, quedant
ajornada esta questié, que continua pendent. No obstant,
s’informa que, en el cas de families nombroses, la
Federacio d’Associacions de
Families Nombroses de la Comunitat Valenciana
(FANUCOVA) publica una guia de families
nombroses que va actualitzant anualment, i que esta
subvencionada per la Generalitat.

8. Com a conclusio, sobre la informacié detallada en este
informe volem destacar que els problemes en la tramitacié
de les sol-licituds de reconeixement dels titols de families
nombroses i monoparentals sén reduits tenint en compte
el volum d’expedients tramitats. A més, estan localitzats
principalment en la provincia d’Alacant i en dues
situacions molt concretes:

- Titols que s’han emés en una data adequada, pero que
no han arribat correctament al seu desti.

- Sol-licituds que no han arribat correctament a la unitat de
families nombroses i monoparentals per part dels
registres, especialment quan provenen de municipis a
través d'ORVE i que, per tant, no es resolen fins que es
detecta a través d’una peticié d’informacié o queixa.

Per tal d’abordar de manera més concreta esta situacio es
realitzara un treball d’analisi amb la Direccié Territorial
d’Alacant, per tal de conéixer amb més detall la casuistica,
i buscar les solucions més adients.

A més, es continua treballant en una millora continua que
considerem esta donat bons resultats, tal i com s’ha
explicat al llarg d’aquest informe.

3  Fonamentacié legal

La Constituci6 Espanyola disposa en l'article 39 que els
poders publics asseguren la proteccié social, economica i
juridica de la familia, i I'article 10 de I'Estatut d’Autonomia
de la Comunitat Valenciana inclou, com a actuacio
principal de la Generalitat, la defensa integral de la familia.
Per tant, la protecci6 de les families nombroses i
monoparentals, la no obstruccié dels seus drets i la bona

- La unitat de families nombroses i monoparentals en la
Direccié Territorial de Valéencia compta amb una cap de
suport, sis técniques mitjanes, tres places d’administrativa i
tres places d’auxiliar administrativa. Fa dos any n’hi havien
dues places menys de tecniques mitjanes, i a més n’hi
havien huit persones amb reduccié horaria i en estos
moments en soén tres. A més, cal destacar que just abans
s’havia ampliat amb la creacié de la caporalia de suport i
tres places d’auxiliar administrativa. Totes les places estan
actualment cobertes.

S’informa, aixi mateix, que donada la carrega acumulada
des de linici de la pandémia, la situacié dels expedients
prorrogats i tasques pendents d’eixos mesos (com arxius
d’expedients), esta en execucié una acumulacié de tasques
a través de la qual s’incorporaren en Valencia quatre
auxiliars de gestié, en Alacant altres quatre (encara que per
baixes i rentincies efectives soén tres) i una en Castell6 que
estan pendent de cobrir. En Valéncia i Alacant finalitzaran
aproximadament en el mes d’abril.

7. En referéncia a I'elaboracié d’una nova guia de families
nombroses i monoparentals, informem que no s’ha pogut
realitzar en este temps. Cal indicar que als pocs mesos de
la resposta sobre esta proposta va arribar la pandémia de la
Covid-19 i ens obliga a modificar les prioritats en relaci6 a la
previsié d’actuacions de la Vicepresidencia i Conselleria
d’lgualtat i Politiques Inclusives, quedant ajornada esta
quiestio, que continua pendent. No obstant, s’informa que,
en el cas de families nombroses, la Federacio
d’Associacions de

Families Nombroses de Ila Comunitat Valenciana
(FANUCOVA) publica una guia de families

nombroses que va actualitzant anualment, i que esta
subvencionada per la Generalitat.

8. Com a conclusié, sobre la informacié detallada en este
informe volem destacar que els problemes en la tramitacié
de les sol‘licituds de reconeixement dels titols de families
nombroses i monoparentals sén reduits tenint en compte el
volum d’expedients tramitats. A més, estan localitzats
principalment en la provincia d’Alacant i en dues situacions
molt concretes:

- Titols que s’han emeés en una data adequada, pero que no
han arribat correctament al seu desti.

- Sol‘licituds que no han arribat correctament a la unitat de
families nombroses i monoparentals per part dels registres,
especialment quan provenen de municipis a través d’'ORVE i
que, per tant, no es resolen fins que es detecta a través
d’una peticié d’informacié o queixa.

Per tal d’abordar de manera més concreta esta situacié es
realitzara un treball d’analisi amb la Direccié Territorial
d’Alacant, per tal de coneixer amb més detall la casuistica, i
buscar les solucions més adients.

A més, es continua treballant en una millora continua que
considerem esta donat bons resultats, tal i com s’ha explicat
al llarg d’aquest informe.

3 Fundamentacién legal

La propia Constitucion Espafiola dispone, en su articulo 39,
que los poderes publicos aseguren la proteccion social,
econémica y juridica de la familia, y el articulo 10 del
Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana incluye,
como actuacion principal de la Generalitat, la defensa
integral de la familia. Por tanto, la protecciéon de las familias
numerosas y monoparentales, la no obstruccién de sus
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administracié en la gestid dels tramits que els permeten
I'efectivitat de drets reconeguts sén questions fonamentals
en el tema que ens ocupa.

A la Vicepresidéncia i Conselleria d’lgualtat i Politiques
Inclusives, se li assignen les competéncies en matéria de
politiques de prestaci6 social, serveis socials,
dependéncia, persones amb diversitat funcional, families,
infancia i adolescéncia, adopcions, joventut, dona,
persones migrants i voluntariat social (Decret 5/2019, de
16 de juny, del president de la Generalitat, pel qual es
determinen el nombre i la denominacié de les conselleries,
i les seues atribucions, i Reglament Organic i Funcional de
la Vicepresidéencia i Conselleria d’lgualtat i Politiques
Inclusives desenvolupat pel Decret 170/2020, de 30
d’octubre i per I'Ordre 3/2021, de 30 de marg de 2021).

La citada Conselleria ha de subjectar-se, en la tramitacié
dels titols que reconeixen la singularitat a aquestes unitats
familiars, al Decret 19/2018, de 9 de marg, del Consell, pel
qual es regula el reconeixement de la condicié de familia
monoparental a la Comunitat Valenciana i al Decret
14/2021, de 29 de gener, del Consell, de regulacié del
procediment d'emissié i renovacié del titol i carnet de
familia nombrosa.

Pel que fa a les families monoparentals, i quant a la
tipologia de queixes que es presenten en aquesta
institucio, el Decret 19/2018, del Consell, indica:

- En larticle 7, la documentacié que s'ha d'aportar,
amb especial referéncia a les persones estrangeres.
Son frequents les queixes derivades d'una gran
demora en la tramitacié del titol de familia per una

deficient o incompleta informaci6 sobre la
documentaci6 que han d'aportar els titulars
estrangers.

- En larticle 8 s'indica el lloc de presentacié de la
sol-licitud, que haura de ser a la seu de la direccio
territorial de la Conselleria competent de la provincia
d'empadronament de la persona sol-licitant. També
en els registres oficials de la Generalitat o mitjangant
les altres modalitats previstes en la llei 39/2015, d'1
d'octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques. No son estranyes les
queixes derivades d'una dilaci6 per part de la
Conselleria en la recepcio de I'escrit de sol-licitud.

- L'article 9 indica que, si la sol-licitud no reuneix els
requisits exigits o no s'hi adjunta la documentacié
necessaria, la direccio territorial de la provincia
requerira la persona interessada perque, en 10 dies,
esmene la falta o adjunte els documents requerits. Si
no ho fa, es considerara que ha desistit de la seua
peticid, després d'una resolucié previa en aquest
sentit.

- L'article 11 indica el termini maxim per a dictar i
notificar la resolucié expressa, que sera de sis mesos
des de la data de la sol-licitud registrada. El principal
motiu de queixa es deriva del no compliment d'aquest
termini o de la falta d'una correcta notificacio.

derechos y la buena administracion en la gestién de los
tramites que les permiten la efectividad de derechos
reconocidos son cuestiones fundamentales en la cuestion
gue nos ocupa.

A la Vicepresidencia y Conselleria de Igualdad y Politicas
Inclusivas se le asignan las competencias en materia de
politicas de prestacion social, servicios sociales,
dependencia, personas con diversidad funcional, familias,
infancia y adolescencia, adopciones, juventud, mujer,
personas migrantes y voluntariado social (Decreto 5/2019,
de 16 de junio, del presidente de la Generalitat, por el cual
se determinan el numero y la denominacion de las
consellerias, y sus atribuciones, y Reglamento Organico y
Funcional de la Vicepresidencia y Conselleria de Igualdad y
Politicas Inclusivas desarrollado por el Decreto 170/2020, de
30 de octubre y por la Orden 3/2021, de 30 de marzo de
2021).

La citada Conselleria ha de sujetarse, en la tramitacion de
los titulos que reconocen la singularidad a estas unidades
familiares, al Decreto 19/2018, de 9 de marzo, del Consell,
por el que se regula el reconocimiento de la condicién de
familia monoparental en la Comunitat Valenciana y al
Decreto 14/2021, de 29 de enero, del Consell, de regulacién
del procedimiento de emisién y renovacion del titulo y carné
de familia numerosa.

Por lo que respecta a las familias monoparentales, y en
relacion a la tipologia de quejas que se presentan en esta
institucion, el Decreto 19/2018, del Consell, indica:

- Ensu articulo 7 la documentacién que se debe aportar,
con especial referencia a las personas extranjeras. Son
frecuentes las quejas derivades de una gran demora en
la tramitacién del titulo de familia por una deficiente o
incompleta informacién sobre la documentacion que
deben aportar los titulares extranjeros.

- Ensu articulo 8 se indica el lugar de presentacion de la
solicitud que sera en la sede de la direccion territorial de
la Conselleria competente de la provincia de
empadronamiento de la persona solicitante. También en
los registros oficiales de la Generalitat o mediante las
otras modalidades previstas en la ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas. No son extrafias las quejas
derivadas de una dilacién por parte de la Conselleria en
la recepcion del escrito de solicitud.

- El articulo 9 indica que, si la solicitud no reune los
requisitos exigidos o no se adjunta la documentacién
necesaria, la direccion territorial de la provincia
requerira a la persona interesada para que, en 10 dias,
enmiende la falta o adjunte los documentos requeridos.
Si no lo hace, se considerara que ha desistido de su
peticiodn, tras una resolucion previa en tal sentido.

- El articulo 11 indica el plazo maximo para dictar y
notificar la resolucion expresa, que sera de seis meses
desde la fecha de la solicitud registrada. El principal
motivo de queja se deriva del no cumplimiento de este
plazo o en la falta de una correcta notificacion.
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- Si no hi ha notificacié s'entendra que la sol-licitud s'ha -
estimat per silenci administratiu (art. 11).

- L'article 18 indica que, en cas de desaparicid o -
pérdua del titol, se’'n podra sol-licitar un duplicat.

Si no hay notificacion se entendera que la solicitud se
ha estimado por silencio administrativo (art. 11).

El articulo 18 indica que, en caso de desaparicion o
pérdida del titulo, se podra solicitar un duplicado.

Pel que fa a les families nombroses, hem d'atendre Por lo que respecta a las familias numerosas, hemos de
especialment al Decret 14/2021, del Consell, i destacar els atender especialmente al Decreto 14/2021, del Consell,
seglents articles per la seua rellevancia en la tramitacié de destacando los siguientes articulos por su relevancia en la
les queixes que se'ns plantegen: tramitacion de las quejas que se nos plantean:

- L'article 7 indica les maneres de presentar la sol-licitud -
del titol de familia nombrosa, que pot ser presencial,
davant les direccions territorials de la Conselleria
competent en matéria de families i en els registres que
indica la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, o telematicament.

- Els articles 8 i 9 relaten exhaustivament la -
documentacié que cal aportar-hi, tant per a nacionals
com per a estrangers.

- L'article 13 regula la prorroga del titol de familia -
nombrosa, tramit objecte de reiterades queixes en no
resoldre’'s automaticament a petici6 de part com
s'indica.

- La competéncia, segons l'article 15, per a tramitar -
aquests titols és de la direccié territorial de Ila
conselleria competent en la matéria des de la provincia
on tinga la seua residéncia la unitat familiar que
presenta la sol-licitud.

- L'article 16 indica que el termini maxim per a resoldre -
és de tres mesos des de la data del registre de la
sol-licitud davant I'organisme competent, encara que
tindra efectes des de la data de presentacié de la
sol-licitud. El mateix article indica que el silenci
administratiu és negatiu.

- L'article 15 assigna a les direccions territorials de la -
conselleria competent de la provincia on resideix la
unitat familiar la competéncia per a atorgar, denegar o
arxivar les sol-licituds presentades, encara que no hi
especifica res sobre els requeriments de
documentacio.

- L'article 18 preveu que en cas de pérdua, desaparicio, -
extraviament o deterioracié del titol o carnets, se’'n
podra sol-licitar duplicat.

4 Conclusions 4

- Enl'informe rebut s'afirma que els terminis de resolucio -
dels titols de familia nombrosa han estat, I'any 2021,
sempre (DT de Valéncia) o majoritariament (DT
d'Alacant i Castelld) per sota dels tres mesos. |
respecte dels titols de families monoparentals, sempre
per sota dels sis mesos en les tres DT.

No obstant aix0, els expedients de queixa en aquesta
institucid sols s'iniciaven en comprovar que la
Conselleria d'lgualtat i Politiques Inclusives estava fora

El articulo 7 indica las formas de presentar la solicitud
del titulo de familia numerosa, que puede ser
presencial, ante las direcciones territoriales de la
Conselleria competente en materia de familias y en los
registros que indica la Ley 39/2015, de 1 de octubre, o
telematicamente.

Los articulos 8 y 9 relatan exhaustivamente la
documentaciéon a aportar, tanto por nacionales como
por extranjeros.

El articulo 13 regula la prérroga del titulo de familia
numerosa, tramite objeto de reiteradas quejas al no
resolverse automaticamente a peticion de parte como
se indica.

La competencia, segun el articulo 15, para tramitar
estos titulos recae en la direccion territorial de la
conselleria competente en materia desde la provincia
donde tenga su residencia la unidad familiar que
presenta la solicitud.

El articulo 16 indica que el plazo maximo para resolver
es de tres meses desde la fecha del registro de la
solicitud ante el organismo competente, aunque tendra
efectos desde la fecha de presentacion de la solicitud.
El mismo articulo indica que el silencio administrativo es
negativo.

El articulo 15 asigna a las direcciones territoriales de la
conselleria competente de la provincia donde reside la
unidad familiar la competencia para otorgar, denegar o
proceder a su archivo las solicitudes presentadas,
aunque no se especifica nada sobre requerimientos de
documentacion.

El articulo 18 prevé que, en caso de pérdida,
desaparicion, extravio o deterioro del titulo o carnés, se
podra solicitar duplicado.

Conclusiones

En el informe recibido se afirma que los plazos de
resolucion de los titulos de familia numerosa han
estado, en el afio 2021, siempre (D.T. de Valencia) o
mayoritariamente (DT. de Alicante y Castellén) por
debajo de los tres meses. Y respecto a los titulos de
familias monoparentales, siempre por debajo de los seis
meses en las tres D.T.

Sin embargo, los expedientes de queja en esta
institucion solo se iniciaban al comprobar que la
Conselleria de Igualdad y Politicas Inclusivas estaba
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de termini en la tramitacié de les sollicituds dels titols,
llevat que existiren altres circumstancies que
aconsellaren obrir un expedient de queixa. Per tant,
gran part de les queixes a les quals es refereix la
Conselleria (unes 150) son prova que existeixen
demores en les tres direccions territorials de la
Conselleria, unes demores que superen amb escreix
els terminis indicats en I'informe de I'Administracio.

Sorprén, a més, l'elevat nombre de sollicituds
denegades, arxivades, anul-lades, pendents de
documentacié i pendents de tramitar al llarg de 2021.
Aquestes diferents situacions representen un 27,85%
en els expedients de families nombroses i un 47,9% en
els de families monoparentals. Per tant, davant aquest
alt percentatge de sol-licituds sense resoldre, sorgeix la
necessitat de conéixer no sols els principals motius que
comporten aqueixes diverses situacions i casuistiques,
sind per qué es produeix aquesta diferéencia tan
substancial entre els expedients de families nombroses
i monoparentals. La majoria de queixes rebudes en el
Sindic, sens dubte, s'emmarquen dins d'aquestes
circumstancies i, a més, han sigut tramitades
majoritariament en la Direccid Territorial de la
Conselleria d'lgualtat i Politiques Inclusives d'Alacant.

Es cridaner, a més, el reiterat nombre de queixes
rebudes que ens comuniquen que, no sols
I'Administraci6 no els comunica que els falten
documents, sind que quan aquests son enviats per les
persones interessades des dels ajuntaments
telematicament, o per altres mitjans i registres, no
arriben 0 no sbén recepcionats per I'’Administracié
autondmica, que segueix pendent de tramitar el titol.
Sens dubte, aquestes queixes també contribueixen a
assolir els percentatges de sol-licituds que no arriben a
resoldre's positivament indicats anteriorment.

Considerem oportu conéixer els motius i les raons pels
quals els requeriments de documentacid i les
resolucions d'arxivaments i les denegatories de titols
s'envien per carta certificada amb justificant de
recepcid, mentre que els propis titols i carnets, que sén
els documents essencials i objecte principal de la
prestacid, son enviats a les persones interessades per
correu ordinari.

Constatem un nombre important de queixes per
extraviament en I'enviament dels titols perd també de
falta de recepcio dels requeriments de documentacio,
malgrat produir-se per correu certificat, segons la
Conselleria.

També en aquesta questié destaquen les queixes que
tenen el seu origen a la provincia d'Alacant, i que la
Conselleria explica perqué s'indica erroniament I'adreca
i per problemes en Correus en el repartiment en
urbanitzacions i certs barris. Resulta dificil comprendre
per qué en aquesta provincia hi ha més errades en la
indicacio de les adreces o per que Correus té un
problema major en el repartiment dels seus
enviaments.

fuera de plazo en la tramitacidn de las solicitudes de los
titulos, salvo que existieran otras circunstancias que
aconsejasen abrir un expediente de queja. Por lo tanto,
gran parte de las quejas a las que se refiere la propia
Conselleria (unas 150) son prueba de que existen
demoras en las tres direcciones territoriales de la citada
Conselleria, demoras que superan con creces los
plazos indicados en el informe de la administracion.

Sorprende, ademas, el elevado nimero de solicitudes
denegadas, archivadas, anuladas, pedientes de
documentacion y pendientes de tramitar a lo largo de
2021. Estas diferentes situaciones suponen un 27,85%
en los expedientes de familias numerosas y un 47,9%
en los de familias monoparentales. Por tanto, ante este
alto porcentaje de solicitudes sin resolver, surge la
necesidad de conocer no solo los principales motivos
que conllevan esas diversas situaciones y casuisticas,
sino por qué se da esa diferencia tan sustancial entre
los expedientes de familias numerosas vy
monoparentales. La mayoria de quejas recibidas en el
Sindic, sin duda, se enmarcan dentro de esas
circunstancias y, ademas, han sido tramitadas
mayoritariamente en la Direccion Territorial de la
Conselleria de Igualdad y Politicas Inclusivas de
Alicante.

Es llamativo, ademas, el reiterado niumero de quejas
recibidas comunicandonos que, no solo la
administracion no les comunica que les faltan
documentos, si no que cuando estos son enviados por
las personas interesadas desde los ayuntamientos
telematicamente, o por otros medios y registros, no
llegan o no son recepcionados por la administracion
autonomica que sigue pendiente de tramitar el titulo. Sin
duda, estas quejas también contribuyen a alcanzar los
porcentajes de solicitudes que no llegan a resolverse
positivamente indicados anteriormente.

Estimamos oportuno conocer los motivos y razones por
los que los requerimientos de documentaciéon y las
resoluciones de archivos y las denegatorias de titulos
se envian por carta certificada con justificante de
recepcion, mientras que los propios titulos y carnés, que
son los documentos esenciales y objeto principal de la
prestacion, son enviados a las personas interesadas por
correo ordinario.

Constatamos un numero importante de quejas por
extravio en el envio de los titulos pero también de falta
de recepcion de los requerimientos de documentacion,
a pesar de producirse por correo certificado, segun la
Conselleria.

También en esta cuestion destacan las quejas que
tienen su origen en la provincia de Alicante, y que la
Conselleria explica porque se indica erréneamente la
direccion y por problemas en Correos en el reparto en
urbanizaciones y ciertos barrios. Resulta dificil
comprender por qué en esa provincia se dan mas
errores en la indicacion de las direcciones o por qué
Correos tiene un problema mayor en el reparto de sus
envios.
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Respecte del termini maxim per a resoldre els titols de
families monoparentals, que és de sis mesos, fixat per
l'article 11 del Decret 19/2018, de 9 de marg, del
Consell, creiem que es podria modificar aquest decret
per a igualar el termini al dels TFN, sense necessitat
d'esperar la futura llei valenciana de diversitat familiar i
suport a les families, tal com suggereix la Conselleria.

Els avangos i millores en [laplicacié informatica
TACTICA, necessaries en tot cas i ja urgents que
esmenen definitivament els reiterats errors de recepcié
de documents i notificacié de resolucions i una millor i
més agil gestid dels titols, juntament amb la
implantaci6 de la tramitacié telematica, no han
d'excloure I'atencié presencial ni comportar restriccions
que impedisquen o dificulten I'atencié i informacié a la
majoria de les persones que continuen presentant les
seues sol-licituds de manera presencial. Aquesta
atencié presencial ha de ser garant d'una bona
administracié i, per tant: accessible, suficient,
qualificada i capa¢ de respondre amb empatia i
concrecio als dubtes que li plantege la ciutadania.

La restriccié de la presencialitat esta dificultant encara
la tramitacid dels titols de moltes persones,
especialment entre les estrangeres que requereixen
una informacié més detallada i assessorament puntual
per les seues singulars circumstancies, i entre les
persones amb dificultats, materials, d’accés a les noves
tecnologies, o de coneixements, com també de
coneixement de les llengiies oficials a la Comunitat
Valenciana, per a abordar la comunicacié basica i
necessaria amb |'Administracié telematicament. El
percentatge de queixes presentades per persones
estrangeres d'origen magrebi o sud-america és
sensiblement superior al percentatge que representen
com a residents a la Comunitat Valenciana i per aixd
caldria establir mesures perqué aquestes situacions no
es produisquen.

Es valora positivament el desenvolupament de I'Area
denominada Analisi i millora del procés d'alta i
renovacié del titol de familia nombrosa o monoparental
dins del Pla de la Inspecci6 General de Serveis,
I'objectiu dels quals és examinar el procediment de
tramitacié dels titols i carnets de FN i FM, amb la
finalitat de realitzar propostes de millora que puguen
contribuir a racionalitzar i reduir els temps de gestio i,
en consequeéencia, les queixes i consultes dels
beneficiaris.

Cal no oblidar que la normativa parla de terminis
maxims i que, per diferents motius, les queixes per
demores es continuen produint. En la resta de
comunitats autonomes, en les quals existeix una figura
similar a la del Sindic de Greuges, a penes tenen
queixes sobre aquestes questions i els terminis sén
sensiblement menors.

Les propostes del citat Pla es focalitzen en 6 tipus de
mesures de millora, que confiem que s'implanten
rapidament i de manera eficag:

o Enlainformacié dirigida a la ciutadania.
o Per ala presentacié de les sollicituds.

Respecto al plazo maximo para resolver los titulos de
familias monoparentales, que es de seis meses, fijado
por el articulo 11 del decreto 19/2018, de 9 de marzo,
del Consell, estimamos que se podria modificar dicho
decreto para igualar el plazo al de los TFN, sin
necesidad de esperar a la futura ley valenciana de
diversidad familiar y apoyo a las familias, como sugiere
la Conselleria.

Los avances y mejoras en la aplicacion informatica
TACTICA, necesarias en todo caso y ya urgentes que
subsanen definitivamente los reiterados errores de
recepcion de documentos y notificacién de resoluciones
y una mejor y mas agil gestion de los titulos, junto con
la implantacion de la tramitacion telematica, no deben
excluir la atencion presencial ni conllevar restricciones
que impidan o dificulten la atencién e informacion a la
mayoria de las personas que siguen presentando sus
solicitudes de manera presencial. Dicha atencion
presencial debe ser garante de wuna buena
administracion, y por ende: accesible, suficiente,
cualificada y capaz de responder con empatia y
concrecion a las dudas que le plantee la ciudadania.

La restriccion de la presencialidad esta dificultando aun
la tramitacion de los titulos de muchas personas, en
especial entre las extranjeras que requieren de una
informacién mas detallada y asesoramiento puntual por
sus singulares circunstancias, y entre las personas con
dificultades, materiales, aceso a las nuevas tecnologias,
o de conocimientos, asi como de conocimiento de la
lenguas oficiales en la Comunitat Valenciana, para
abordar la comunicacién basica y necesaria con la
administracion teleméaticamente. El porcentaje de
quejas presentadas por personas extranjeras de origen
magrebi o sudamericano es sensiblemente superior al
porcentaje que representan como residentes en la
Comunidad Valenciana por lo que habria que establecer
medidas para que estas situaciones no se produzcan.

Se valora positivamente el desarrollo del Area
denominada Andlisis y mejora del proceso de alta y
renovacion del titulo de familia numerosa o
monoparental dentro del Plan de la Inspeccién General
de Servicios, cuyo objetivo es examinar el
procedimiento de tramitacion de los titulos y carnés de
FN y FM, con la finalidad de realizar propuestas de
mejora que puedan contribuir a racionalizar y reducir los
tiempos de gestion y, en consecuencia, las quejas y
consultas de los beneficiarios.

No hay que olvidar que la normativa habla de plazos
maximos y que, por distintos motivos, las quejas por
demoras se siguen produciendo. En el resto de
Comunidades Auténomas, en las que existe una figura
similar a la del Sindic de Greuges, apenas tienen quejas
sobre estas cuestiones y los plazos son sensiblemente
menores.

Las propuestas del citado Plan se focalizan en 6 tipos
de medidas de mejora, que confiemos se implanten
rapidamente y de manera eficaz:

o En lainformacion dirigida a la ciudadania.
o Para la presentacion de las solicitudes.
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En I'obertura i 'arxivament dels expedients.
En la tramitacio i instruccié dels expedients.
En la coordinacié i supervisié de la gestio.
En matéria de recursos humans.

O O O O

Considerem oportu indicar que el termini maxim previst de
3 mesos per a resoldre els titols de families nombroses és
bastant comu (Navarra, Pais Basc, Canaries,..), pero
aquestes Comunitats no presenten a penes queixes sobre
demores en la tramitacié. Canaries presentava queixes fins
al 2018 pero es van reduir substancialment després de la
modificacié de I'aplicatiu informatic que gestionava aquests
titols.

D'altra banda, hi ha comunitats autonomes, com ara
Galicia i Castella i Lled, que fixen un termini maxim
d'Gnicament 10 dies i els seus homonims al Sindic de
Greuges no reben a penes queixes sobre incompliments
de I'Administracio sobre aquest tema.

El Defensor del Poble d'Andalusia denuncia queixes de
families en 3 de les 8 direccions territorials de la
conselleria competent motivades per problemes de
personal.

- Respecte dels mitjans personals, des d'aquesta
instituci6 no podem valorar ni concretar quin
personal és necessari per a evitar pérdues de
documentacié, demores en les notificacions,
esmenar documentacié que falta, i demora en
definitva en la tramitaci6 i gestid integral
d'aquests titols, ni per a donar la correcta i
adequada informacié a les persones sol-licitants
d'ajuda, perqué molts expedients es retarden
especialment ja que les persones no coneixen
qué hi han d'aportar ni que se'ls requereix, fet
evidenciat en els casos de sollicituds de
persones estrangeres.

5 Consideracions a ’Administracio

Davant de tot aixd i de conformitat amb el que s'estableix
en l'article 33 de la Llei de la Generalitat Valenciana
2/2021, de 26 de marg, de la Generalitat, del Sindic de
Greuges, formulem les seglents consideracions a la
Conselleria d'lgualtat i Politiques Inclusives, atesos els
fonaments legals i apreciacions realitzats anteriorment:

1. RECORDEM l'obligaci6 que tenen totes les
administracions de respondre adequadament i
dins de termini a les persones que s’hi adrecen i
d'acord amb el dret a una bona administracio
previst expressament en l'art. 41 de la Carta de
Drets Fonamentals de Ila Unid Europea,
implicitament en la Constituci6 Espanyola (arts.
9.3, 31.2, 103.1) i explicitament en l'article 9 del
nostre Estatut d'Autonomia.

2. SUGGERIM que es reforce amb personal
especialitzat el departament d'atencié i tramitacio
dels titols de familia nombrosa i monoparental de
la Direccioé Territorial d'Alacant, on més queixes
es produeixen.

En la apertura y archivo de los expedientes.

En la tramitacion e instruccion de los expedientes.
En la coordinacién y supervision de la gestion.

En materia de recursos humanos.

O O O O

Estimamos oportuno indicar que el plazo maximo previsto de
3 meses para resolver los titulos de familias numerosas es
bastante comun (Navarra, Pais Vasco, Canarias,..) pero
estas Comunidades no presentan apenas quejas sobre
demoras en la tramitacion. Canarias presentaba quejas
hasta 2018 pero se redujeron sustancialmente tras la
modificacion del aplicativo informatico que gestionaba estos
titulos.

Por otra parte, hay Comunidades Auténomas, como Galicia
y Castilla y Ledn, que fijan un plazo maximo de unicamente
10 dias y sus homénimos al Sindic de Greuges no reciben
apenas quejas sobre incumplimientos de la administracion al
respecto.

El Defensor del Pueblo de Andalucia denuncia quejas de
familias en 3 de las 8 Direcciones Territoriales de la
Conselleria competente motivadas por problemas de
personal.

-  Respecto a los medios personales, desde esta
institucion no podemos valorar ni concretar qué
personal es el necesario para evitar, pérdidas de
documentaciéon, demoras en las notificaciones para
subsanar documentacién que falta, y demora en
definitiva en la tramitacion y gestion integral de estos
titulos, ni para dar la correcta y adecuada informacion a
las personas solicitantes de ayuda pues muchos
expedientes se retrasan especialmente porque las
personas no conocen qué deben aportar ni qué se les
requiere, hecho evidenciado en los casos de solicitudes
de personas extranjeras.

5 Consideraciones a la Administracion

A la vista de todo ello y de conformidad con lo establecido
en el articulo 33 de la Ley de la Generalitat Valenciana
2/2021, de 26 de marzo, de la Generalitat, del Sindic de
Greuges, formulamos las siguientes consideraciones a la
Conselleria de Igualdad y Politicas Inclusivas, atendiendo a
los fundamentos legales y apreciaciones realizadas
anteriormente:

1. RECORDAMOS la obligacién que tienen todas las
administraciones de responder debidamente y en
plazo a las personas que a ellas se dirijan, y de
acuerdo al derecho a una buena administracion
previsto expresamente en el art. 41 de la Carta de
Derechos Fundamentales de la Uniéon Europea,
implicitamente en la Constitucion espafiola (arts.
9.3, 31.2, 103.1) y explicitamente en el articulo 9 de
nuestro Estatuto de Autonomia.

2. SUGERIMOS un refuerzo de personal
especializado en el departamento de atencion y
tramitacion de los titulos de familia numerosa y
monoparental de la Direccion Territorial de Alicante,
donde mayores quejas se producen.
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3. SUGGERIM una millor organitzacid, diligéncia i
atencidé en la gestié6 d’aquests titols, i aixi evitar
reiterats requeriments de documentacidé a les
persones sol-licitants. Especialment, se suggereix
que l'atencid siga personalitzada i ajustada a
cada cas, principalment quan les sol-licitants son
persones estrangeres, ja que presenten tipologies
molt diverses.

4. SUGGERIM que s'analitzen els motius de les
freqlients “pérdues” de recepcio de
documentacio, tant telematica com per altres
mitjans i registres, com també les freqlents
“pérdues dels enviaments postals”, tant els que
transcorren per via ordinaria com els que, segons
s'afirma, sén remesos per correu certificat.

5. SUGGERIM que propose la modificacié del
Decret 19/2018, de 9 de marg, del Consell, i
s’evite el greuge comparatiu entre les families
monoparentals i les nombroses, en assignar a
aquelles un termini maxim de resolucié dels seus
titols de 6 mesos, davant dels 3 mesos de les
families nombroses, i que s’aposte per una
equiparacioé en els tres mesos.

6. SUGGERIM que dispose dels mitjans personals
necessaris per a atendre degudament les
consultes, tant presencials com per altres vies, de
les persones sol-licitants d'aquests titols i que
s’eviten dilacions innecessaries en la tramitacio
dels expedients.

7. SUGGERIM, en definitiva, una millora en la gestio
d'aquests tramits d'assignacié i renovacié dels
titols de families nombroses i monoparentals,
amb una profunda revisié dels tramits, requisits,
processos i mitjans, que permeten disminuir
sensiblement els terminis de resolucid i que ens
acostem a les CCAA que han de servir de
referéncia en aquesta questidé en situar-se en
terminis maxims de resolucio de 10 dies.

8. ACORDEM que ens remeta, en el termini d'un
mes, segons preveu l'article 35 de la citada llei
reguladora d'aquesta institucid, el preceptiu
informe en el qual ens manifeste I'acceptacio de
les consideracions que li realitzem i que indique
les mesures que cal adoptar per al seu
compliment o, si s’escau, que ens comunique les
raons que considere per a no acceptar-les.

Finalment, ACORDEM que es publique aquesta resolucio
en la pagina web del Sindic de Greuges.

Atentament,

Angel Luna Gonzalez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana

3. SUGERIMOS una mayor organizacion, diligencia y
atencion en la gestion de los citados titulos,
evitando reiterados requerimientos de
documentacion a las personas solicitantes. En
especial, se sugiere que la atencidon sea
personalizada y ajustada a cada caso,
principalmente cuando las solicitantes son
personas extranjeras pues presentan tipologias
muy diversas.

4. SUGERIMOS que se analicen los motivos de las
frecuentes “pérdidas” de recpeciéon de
documentaciéon tanto telematica como por otros
medios y registros, asi como las frecuentes
“pérdidas de los envios postales, tanto los que
transcurren por via ordinaria como los que, segun
se afirma, son remitidos por correo certificado.

5. SUGERIMOS que proponga la modificacion del
Decreto 19/2018, de 9 de marzo, del Consell,
evitando el agravio comparativo entre las familias
monoparentales y las numerosas, al asignar a
aquellas un plazo maximo de resoluciéon de sus
titulos de 6 meses frente a los 3 meses de las
familias  numerosas, apostando por una
equiparacion en los tres meses.

6. SUGERIMOS que disponga de los medios
personales necesarios para atender debidamente
las consultas, tanto presenciales como por otras
vias, de las personas solicitantes de estos titulos
evitando dilaciones innecesarias en la tramitacion
de los expedientes.

7. SUGERIMOS, en definitiva, una mejora en la
gestion de estos trdmites de asignacion y
renovacion de los titulos de familias numerosas y
monoparentales, con una profunda revision de los
tramites, requisitos, procesos y medios, que
permitan acortar sensiblemente los plazos de
resolucion acercandonos a CCAA que han de servir
de referencia en esta cuestion al situarse en plazos
maximos de resolucién de 10 dias.

8. ACORDAMOS que nos remita, en el plazo de un
mes, segun prevé el articulo 35 de la citada ley
reguladora de esta institucion, el preceptivo informe
en el que nos manifieste la aceptacion de las
consideraciones que le realizamos indicando las
medidas a adoptar para su cumplimiento o, en su
caso, las razones que estime para no aceptarlas.

Finalmente, ACORDAMOS que se publique esta resolucion
en la pagina web del Sindic de Greuges.
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