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Queja 2200864
Promovida ()

por
Materia Vivienda.

Problemas derivados de
Asunto tramitacion electrénica de ayuda al
alquiler de vivienda para jovenes.

Resolucion de consideraciones a la

Actuacion Administracion.

RESOLUCION DE CONSIDERACIONES A LA ADMINISTRACION

1. Antecedentes.

1.1. El 11/03/2022, la persona promotora del expediente presentd una queja en la que manifestaba que
solicitd la concesiéon de una ayuda al alquiler en el marco de la convocatoria de la Conselleria de
Vivienda y Arquitectura Bioclimatica para personas menores de 35 afos, en fecha 30/06/2021, a través
del Ayuntamiento de Alaquas.

La interesada expuso en su escrito que dicha ayuda le fue denegada al «faltar la cumplimentacion
electronica de la solicitud, que constituye un requisito indispensable para su validez».

La interesada indicé que, aunque dicho defecto fue notificado por correo electrénico, el mismo no fue
recibido y, por lo tanto, no tuvo conocimiento de su contenido, pues cometié un error al consignar la
direccion de correo electronico en el formulario de solicitud. No obstante, manifestaba su queja, pues
en el mismo formulario si constaba su nimero de teléfono, al que entiende que la administraciéon podria
haber recurrido al constatar el resultado infructuoso de la comunicacién por correo electrénico.

La promotora manifestaba su queja por el hecho de no habérsele concedido una ayuda al alquiler
respecto de la que, sin embargo, cumplia todos los requisitos precisos para su concesion efectiva.

Asimismo, la promotora del expediente expuso que se habia dirigido previamente a la Conselleria de
Vivienda y Arquitectura Bioclimatica, manifestando su reclamacion, sin que, a pesar de ello, hubiera
obtenido una solucién que le permitiera el acceso a la ayuda que viene solicitando.

1.2. El 19/04/2022, admitida la queja a tramite, se requiri6 a la Conselleria de Vivienda y Arquitectura
Bioclimatica que remitiera al Sindic de Greuges un informe, concediéndole al efecto el plazo de un
mes, sobre «las medidas que fueron adoptadas por la Conselleria de Vivienda y Arquitectura
Bioclimatica, al apreciar la devolucion, por tres veces, de los correos electronicos remitidos, para
facilitar a la ciudadana el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones (articulo 13
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas), asi como para satisfacer los principios que deben regir la actuacion de las administraciones
publicas de acuerdo con el articulo 3 de la Ley 40/2015, de Régimen Juridico del Sector Publico y, en
particular, los principios de servicio efectivo a los ciudadanos, simplicidad, claridad y proximidad a
estos».

1.3. EI 27/05/2022 se registra el informe remitido por la administracion. En dicho informe se exponia:

En contestacion al escrito remitido por el Sindic de Greuges en fecha 19 de abril de 2022 por el
cual solicita se informe por esta Vicepresidencia Segunda y Conselleria de Vivienda y Arquitectura
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Bioclimatica en relaciéon con la queja de referencia interpuesta por Dfa. (...) se informa lo
siguiente:

(--2)

De lo expuesto parece deducirse que la autora de la queja present6 solicitud de ayudas al alquiler
en la convocatoria realizada mediante Resolucién de 3 de junio de 2021, de la directora general de
Emergencia Habitacional, Funcion Social de la Vivienda y Observatorio del Habitat y Segregacion
Urbana, por la que se convocan para el ejercicio 2021 las ayudas del Programa de ayudas al
alquiler de vivienda para jovenes, correspondientes al Plan estatal de vivienda 2018- 2021,
convocatoria que se rige por las bases reguladoras contenidas en la Orden 3/2021, de 13 de mayo,
de la Vicepresidencia Segunda y Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimatica, por la que se
aprueban las bases reguladoras para la concesiéon de ayudas del Programa de Ayudas al alquiler
de viviendas y del Programa de ayudas al alquiler para jévenes, correspondientes al Plan estatal
de vivienda 2018-2021.

Con todo, la autora de la queja presentd solicitud de ayudas en la convocatoria mencionada
mediante escrito presentado en fecha 1 de julio de 2021 en el Ayuntamiento de Alaquas que, con
esa misma fecha, dio traslado de la documentacion presentada al Servicio Territorial de Vivienda y
Arquitectura Bioclimatica de Valencia a través de la plataforma ORVE.

De conformidad con lo dispuesto en la base séptima de las reguladoras de la concesion de estas
ayudas, apartado 3, “la solicitud se realizard exclusivamente mediante formulario cumplimentado
electronicamente que estara disponible en la sede electronica de la Generalitat, portal gva.es., no
admitiéndose los formularios cumplimentados de otra forma. Por tal motivo, con fecha 1 de julio de
2021 se remite, por dos veces, e-mail a la interesada a la direccion de correo electronico
consignado en su solicitud (...) con el siguiente tenor literal:

“Asunto: Ayudas al alquiler 2021

Se ha recibido documentacion a su nombre, (...), desde el Ayuntamiento de Alaquas, referente
a las ayudas al alquiler 2021, al respecto le informamos que NO es valida como solicitud. La
tramitacion de las ayudas para este afo debe de hacerse exclusivamente por medios
telematicos, mediante cl@ve o certificado digital, tanto la solicitud como la aportacion de
documentacioén, una vez abierto el expediente correspondiente. Mediante el siguiente enlace
puede obtener toda la informacién y el acceso al tramite correcto de solicitudes ayudas alquiler
2021.https://habitatge.gva.es/es/web/vivienda-y-calidad-en-la-edificacion/tramits-resentaciosol-

licitud”

Cabe mencionar que, una vez notificada la incidencia a través del correo electrénico, la interesada
tenia a su alcance puntos de tramitacion en caso de no poder realizar la solicitud por medios
telematicos debido a dificultades en el acceso derivadas de la brecha digital.

De hecho, en este sentido, desde la Vicepresidencia Segunda y Conselleria de Vivienda y
Arquitectura Bioclimatica, se envia a los ayuntamientos instrucciones para que estos puedan
acompanar a la ciudadania en la presentacion telematica de solicitudes, asi como presentar dichas
solicitudes de ayudas al alquiler en nombre de las personas fisicas solicitantes. A esta informacion
se le da la maxima difusidon en colaboracion con la Federacion Valenciana de Municipios y
Provincias. Asi mismo, se realizan formaciones voluntarias a las personas trabajadores de los
puntos de tramitacion, con la finalidad de asegurar que las ayudas se presenten por los cauces
establecidos y, ademas de convocatoria de formaciones y el envio de instrucciones -lo cual se
adjunta al presente informe-, en la pagina web se pueden encontrar videos y presentaciones
destinadas a facilitar el procedimiento. Todo ello se pone a disposicion de las entidades locales a
los efectos de que puedan acompanar a la ciudadania que acude a sus oficinas para presentar la
solicitud de una ayuda al alquiler.

No obstante, y aun habiendo acudido a una entidad local, no se presenté la solicitud de ayudas

correspondiente a través del procedimiento establecido por lo que, por aplicacion de lo dispuesto
en la base citada, se procedié al archivo de la documentacion remitida por el ayuntamiento.

1.4. EI 30/05/2022 el Sindic remitié el informe de la administracion a la persona interesada para que
presentase alegaciones durante el plazo de diez dias habiles.

1.5. El 31/05/2022 |a persona interesada presentd alegaciones, reiterando su reclamacion inicial.
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2. Consideraciones.
2.1. Derechos y libertades publicas relacionadas con la presente queja.

El presente expediente de queja se inicid por la posibilidad de que se hubiera afectado el derecho de la
personainteresada al disfrute de una vivienda digna (articulo 16 del Estatuto de Autonomia de la Comunitat
Valenciana).

El objeto del presente expediente de queja, tal y como se ha expuesto, esta constituido por la reclamacion
que la promotora del expediente plantea en relacién con la tramitaciéon de una solicitud de ayuda al alquiler
de vivienda para personas menores de 35 afios y, mas en concreto, en relacion con la exclusién de dicha
solicitud por no haber completado la presentacion electrénica de la peticidn, lo que, segun las bases de la
convocatoria, constituia un requisito imprescindible.

La interesada expone que no recibi6 el correo electrénico en el que se le informaba de la ausencia de este
tramite, al haber cometido un error en la consignacién de su direccion; sefala, igualmente, que a pesar de
que los correos electronicos fueron devueltos, no se intentdé contactar con ella por medio del teléfono,
cuando este si figuraba correctamente consignado en la solicitud presentada.

Asi planteado el objeto del expediente, apreciamos que el mismo somete a nuestra consideracion diferentes
cuestiones que, aunque interconectadas entre si, debemos analizar de forma independiente.

En primer lugar, estimamos que debemos comenzar nuestro analisis haciendo una serie de consideraciones
respecto del sistema de tramitacion que la Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimatica dio a las
ayudas al alquiler de vivienda para personas menores de 35 afos.

Tal y como se ha expuesto, el procedimiento de tramitacién establecido para las ayudas al alquiler de
referencia fue un procedimiento exclusivamente telematico.

De esta forma, en las bases reguladoras contenidas en la Orden 3/2021, de 13 de mayo, por las que se
regian estas ayudas, se establecié dicho sistema. En concreto, en la base séptima del anexo | de esta
Orden se indicaba:

3. La solicitud se realizara exclusivamente mediante formulario cumplimentado electrénicamente
que estara disponible en la sede electrénica de la Generalitat, portal gva.es., no admitiéndose los
formularios cumplimentados de otra forma.

3. La tramitacién del procedimiento sera telematica. La tramitacion telematica requerira la
presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones ante el Registro electronico, que estén
firmados electronicamente mediante una firma electronica avanzada basada en un certificado
reconocido, segun lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, asi como en el Decreto
220/2014, de 12 de diciembre, del Consell, por el que se aprueba el Reglamento de
administracion electronica de la Comunidad Valenciana, y expedido por la Generalitat o por
cualquier otro prestador de servicios de certificacion con el que la Generalitat haya firmado el
oportuno convenio.

Las personas interesadas en solicitar estas ayudas tendran derecho a ser asistidos en el uso de
medios electrénicos en sus relaciones con la Administracién Publicas en el marco de las
previsiones contenidas en los articulos 12 y 13, a) y b) de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
procedimiento administrativo comun de las administraciones publicas.

Es preciso tener en cuenta, con caracter adicional, que el apartado 5 de esta base sefialaba que «los
Ayuntamientos o Mancomunidades podran presentar solicitudes telematicamente mediante certificado
digital, en nombre de las personas o unidades de convivencia interesadas que les autoricen mediante el
correspondiente formulario».

Finalmente, estimamos preciso destacar que la base sexta de esta Orden establece «la presentacién de la
solicitud de la ayuda presume la aceptacion incondicionada de las bases de la convocatoria y de las
condiciones, requisitos y obligaciones que se contienen en la misman.
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Esta institucion ha tenido oportunidad de manifestar su posicién respecto del establecimiento de
mecanismos de tramitacion exclusivamente electronica en el caso de procedimientos destinados a regular el
otorgamiento de ayudas de caracter econémico a personas fisicas 0, en general, de concesién de
prestaciones destinadas a la satisfaccion de derechos basicos de la ciudadania, como es el derecho a la
vivienda.

Sobre esta cuestidon, hemos venido sosteniendo su no admisibilidad en este tipo de procedimientos.

En este sentido, en el procedimiento de queja 2102276 ya tuvimos ocasion de analizar y pronunciarnos
respecto de la opcién por el procedimiento de tramitacion exclusivamente electrénico que asumia la Orden
3/2021 y realizamos, en la resolucién de consideraciones que dictamos en el seno del mismo, una serie de
consideraciones en las que, en este momento, no podemos sino reiterarnos.

Tal y como expusimos en la citada Resolucién de consideraciones a la Administracion de la queja n°
2102276, de 08/09/2021, asi como, y especial y mas extensamente, en la posterior Resolucion de
consideraciones a la Administracion de la queja n® 2103262, de 04/05/2022, el articulo 14 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, es
claro al reconocer a las personas fisicas la capacidad para ser ellas quienes decidan cual es el medio que
desean emplear para tramitar los expedientes administrativos que les afectan.

Como es sabido, establece este articulo 14, graficamente titulado «Derecho y obligacién de relacionarse
electréonicamente con las Administraciones Publicasy, lo siguiente:

Las personas fisicas podran elegir en todo momento si se comunican con las Administraciones
Publicas para el ejercicio de sus derechos y obligaciones a través de medios electrénicos o no,
salvo que estén obligadas a relacionarse a través de medios electronicos con las Administraciones
Publicas. El medio elegido por la persona para comunicarse con las Administraciones Publicas
podra ser modificado por aquella en cualquier momento (la negrita y el subrayado son nuestros).

Como puede apreciarse, la redaccion del precepto es claro y no deja margen a dudas: constituye un
derecho de las personas fisicas elegir en todo momento si se comunican o no con las administraciones
publicas por medios electrénicos. Como establece el conocido principio general del Derecho, in claris non fit
interpretatio.

Esta regla general Unicamente aparece excepcionada por la Ley para aquellas personas que tengan la
obligacién de relacionarse electronicamente con la administracion (definidas por el articulo 14.2 de la Ley
39/2015) y en aquellos casos en los que se establezca reglamentariamente la obligacion de un colectivo de
personas fisicas de adoptar este modo de comunicacion (articulo 14.3 de la Ley 39/2015).

En concreto, este articulo 14.3 de la ley procedimental que venimos analizando establece:

Reglamentariamente, las Administraciones podran establecer la obligacién de relacionarse con
ellas a través de medios electrénicos para determinados procedimientos y para ciertos colectivos
de personas fisicas que por razén de su capacidad econdmica, técnica, dedicacion profesional u
otros motivos quede acreditado que tienen acceso y disponibilidad de los medios electrénicos
necesarios

Estas previsiones son reiteradas por el articulo 3 del Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se
aprueba el Reglamento de actuacién y funcionamiento del sector publico por medios electronicos.

Debemos tener en cuenta, asimismo, que esta disposicidon debe ser completada en el ambito de la
Comunitat Valenciana, con lo previsto en el articulo 12 del Decreto 220/2014, de 12 de diciembre, del
Consell, por el que se aprueba el Reglamento de Administracion Electrénica de la Comunitat Valenciana.

Dicho precepto establece, en sus apartados 2°, 3° y 5° lo siguiente:

2. La imposicion de la relacion electrénica se podra establecer cuando las personas interesadas se
correspondan con personas juridicas o colectivos de personas fisicas que, por razéon de su
capacidad econdmica o técnica, dedicacion profesional u otros motivos acreditados, tengan
garantizado el acceso y disponibilidad de medios tecnoldgicos precisos. En especial, dicha
obligacion debera preverse con caracter general para las grandes empresas que, por razén de su
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actividad, realicen comunicaciones frecuentes con la Generalitat, para asociaciones o colegios
profesionales y sus miembros, en particular, aquellos que, en el ejercicio de su actividad, realicen
actos de comunicacion habitual con la Generalitat.

3. La obligacién de utilizar medios electronicos requerira el analisis previo y acreditacién de que
dicha imposicién en modo alguno pueda suponer discriminacion por la falta de garantia del acceso,
disponibilidad y conocimiento de uso de los medios tecnolégicos precisos y, en su caso, se arbitren
los medios eficaces para evitarla.

5. Si se establece la obligacién de comunicacién o relacion electronica, la regulacién que concrete
dicha obligacion habra de determinar expresamente las consecuencias de su incumplimiento y los
posibles efectos de la presentacién de escritos, comunicaciones o documentacién en soporte no
electrénico, entre ellas, el posible requerimiento para la subsanacion.

De la lectura de estas disposiciones extraemos las siguientes conclusiones:

1. Como regla general, la eleccion del modo de comunicacién con la
administracion constituye un derecho de la persona fisica.

2. Esta regla general puede ser excepcionada reglamentariamente, imponiéndose
a ciertos colectivos de particulares la obligacién de comunicarse por medios
electrénicos con la administracion.

3. Esta excepcién unicamente cabe en el caso de colectivos de personas fisicas
que, por razén de su capacidad econdémica, técnicas, dedicacion profesional u
otros motivos tengan acceso y disponibilidad de los medios electrénicos
necesarios.

4. En el ambito de nuestra comunidad autéonoma, dicha excepcion requiere,
ademas, de la realizacion de un «analisis previo y acreditacion de que dicha
imposicién en modo alguno pueda suponer discriminacion por la falta de garantia
del acceso, disponibilidad y conocimiento de uso de los medios tecnoldgicos
precisos y, en su caso, se arbitren los medios eficaces para evitarla».

Analizado el contenido la Orden 3/2021 desde las conclusiones expuestas, consideramos que el mismo no
es conforme a estas reglas y, por lo tanto, las contraviene.

Tal y como se ha expuesto, la referida Orden opté por un procedimiento de tramitacion exclusivamente
electrénico de las solicitudes de adjudicacion de vivienda (base séptima). En este procedimiento, la persona
interesada esta obligada a presentar por medios electronicos su solicitud ayuda al alquiler de vivienda.

Con ello, a través de esta Orden se esta excepcionando la regla general en materia de comunicaciones con
las administraciones publicas (eleccién en todo momento por parte del interesado que sea una persona
fisica) y optando por el establecimiento de la obligacién de comunicaciéon por medios electronicos para las
personas que pertenecen a un colectivo de personas fisicas, que deben identificarse, dado el objeto de la
Orden analizada, con los “demandantes de una ayuda al alquiler para jévenes menores de 35 afios”.

Asi las cosas, esta institucion entiende que no se dan en este colectivo heterogéneo de personas fisicas las
condiciones que exigen los articulos 14.3 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y 12 del Decreto 220/2014, de 12 de diciembre, del
Consell, por el que se aprueba el Reglamento de Administracion Electronica de la Comunitat Valenciana.

No nos hallamos ante un grupo de personas respecto de los que podamos entender, sin mas argumentos,
acreditado que tienen acceso y disponibilidad de los medios electronicos necesarios, tal y como requiere el
primero de los preceptos mencionados para permitir el establecimiento de la obligacion de relacionarse
electréonicamente con la administracién publica; en este caso, la Conselleria de Vivienda.

Como ha sefalado a estos efectos la reciente sentencia del Tribunal Superior de Justicia del Pais Vasco
(Roj: STSJ PV 14/2022 - ECLI:ES: TSJPV:2022:14), analizando el Decreto Foral 12/2021 de 9 de marzo, de
la Diputacion Foral de Bizkaia, que modifica el Reglamento del IRPF, en relacion con el procedimiento de
presentacion de declaraciones a través de la Sede Electronica de la Diputacion Foral de Bizkaia:
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Puesto que se trata del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas, y no se establecen
"limites ni condiciones", la conclusion seria que todos los obligados tributarios por éste Impuesto
"acreditan" que tienen acceso y disponibilidad de los medios electronicos necesarios para hacer
efectiva esta obligacion, puesto que el art. 14 de la Ley 39/2015, ademas de establecer en el
apartado 2 quienes estan obligados a relacionarse por medios electronicos con las
Administraciones Publicas, admite que reglamentariamente pueda establecer la obligaciéon "para
determinados procedimientos y para ciertos colectivos de personas fisicas que por razén de su
capacidad econdmica, técnica, dedicacion profesional u otros motivos quede acreditado que tienen
acceso y disponibilidad de los medios electronicos necesarios".

El Decreto Foral obvia cualquier reflexion al respecto para sostener las razones por las que no se
establece ningun limite, cuando los obligados tributarios son personas fisicas que, segun la regla
general, tienen derecho de opcién en su relacion con las Administraciones Publicas. Efectivamente
el art. 14.1 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de PAC asi lo reconoce, aunque pueda
reglamentariamente establecerse la obligacion "para determinados procedimientos" y "ciertos
colectivos de personas fisicas...". Y tanto la NFGT 2/2005 (art. 96.4) como la LGT (art. 98),
establecen que reglamentariamente se podran determinar los "supuestos y condiciones" en los que
los obligados tributarios deberan presentar por medios telematicos sus declaraciones; el art. 102
de la NF 13/2013, modificado, asi lo contempla, en relacién con IRPF, cuando afirma que los
contribuyentes estaran obligados a presentar presentar y suscribir declaracién por éste impuesto a
través de la sede electrénica de la DFB, "con los limites y condiciones que reglamentariamente se
establezcan". Y desde esta perspectiva, y sin profundizar en la relevancia que pudiera tener la
sustitucion de la expresion "supuestos y condiciones" por "limites y condiciones", no es preciso
cuestionar el precepto de la NF 13/2013 (el art. 102.1 modificado por NF 5/2020), para concluir que
el art. 73 del Decreto Foral es nulo, porque no cumple con lo establecido en dicho precepto, sino
que en un giro expresivo, remite a la propia NF la fijacién de "limites y condiciones".

Como se indica por la parte recurrente el Decreto Foral no contiene ninguna motivacion de
las razones que les permite concluir que todos los obligados tributarios por IRPF en el
Territorio Histérico de Bizkaia reiinen las caracteristicas que establece el art. 14.3 de la Ley
39/2015, precepto que viene a reconocer que no todas las personas fisicas estan en
disposicion de relacionarse por si mismos por medios electrénicos con la Administracion
Publica.

Es por ello que procede declarar nulo el art. 73 del DF 12/2021 (la negrita es nuestra).

Hemos de tener presente que la denominada brecha digital es particularmente intensa respecto de
aquellos sectores de la poblacion que se encuentran en una situacién de vulnerabilidad y, qué duda cabe,
también para parte de las personas que pueden verse abocadas a solicitar la concesion de una ayuda al
alquiler de vivienda para materializar su derecho al disfrute de un alojamiento estable y digno.

Como hemos expuesto en las numerosas resoluciones que el defensor ha venido resolviendo en los ultimos
tiempos, la posesion de una vivienda facilita el acceso a otros derechos y constituye un importante factor de
proteccién frente a la pobreza. De la misma manera, la pérdida de un alojamiento estable y digno se
convierte, en muchas ocasiones, en la puerta de entrada a situaciones de exclusiéon social que,
desgraciadamente, como nos muestra la realidad, son dificiles de revertir.

En resumidas cuentas, y como expusimos en la Resolucién de consideraciones a la Administracion de la
queja n° 2103262, de 04/05/2022 y ahora reiteramos, la posibilidad de extender a ciertos colectivos de
personas fisicas la obligacion de relacionarse electronicamente con la administracion es una excepcion a la
regla general, que requiere, por exigencia de la propia Ley, que quede acreditado que estas personas tienen
acceso y disponibilidad de los medios electrénicos necesario para ello (articulo 14.3 Ley 39/2015, de 1 de
octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas) y que su introduccién
«en modo alguno pueda suponer discriminacién por la falta de garantia del acceso, disponibilidad y
conocimiento de uso de los medios tecnoldgicos precisos» (articulo 12 del analizado Decreto 220/2014).

La motivacion constituye, como en tantas ocasiones en sede legal, el quid de la cuestion; no obstante, y a
pesar de hallarnos ante un colectivo de personas que, por el propio objeto de lo regulado, parece razonable
pensar que no tienen garantizado «por razén de su capacidad econdémica, técnica, dedicacién profesional u
otros motivos» dicha disponibilidad, ninguna justificaciéon se realiza en el Decreto a las circunstancias que
motivan la adopcion de esta decision.
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En el caso de la Comunitat Valenciana este deber de motivacion aparece especialmente cualificado en
virtud, segin hemos visto, de lo establecido en el articulo 12 del Decreto 220/2014, que requiere de un
andlisis previo y acreditaciéon de que dicha imposicién en modo alguno pueda suponer discriminaciéon por
la falta de garantia del acceso, disponibilidad y conocimiento de uso de los medios tecnoldgicos precisos.

Por otra parte, y tal y como el defensor viene exponiendo, uno de los principales retos que se abren en la
actualidad a las administraciones publicas es reformular sus procedimientos administrativos, de manera que
los recursos publicos lleguen a quienes de verdad los necesitan y no, necesariamente, a quienes sepan
cémo encontrarlos, «porque a menudo a las necesidades de las personas se suma su falta de capacidad
para relacionarse con la Administraciéon o con el manejo de las nuevas tecnologias. La brecha tecnologica
se deja sentir en perjuicio de los mas débiles y, especialmente, de los mas mayores. El reto actual es que
sea la Administracion quien vaya a buscar al ciudadano que precisa de sus servicios o ayudas y no al revés.
Aun asi, ir a buscarle no seria suficiente; puesto que habria que ayudarle también a gestionar sus
necesidades y sus demandas. Hoy, habitualmente, se hace lo contrario, disefiando tramitaciones
complicadas, cargadas de requisitos que, mas que nada, son impedimentos que debe saber sortear la
ciudadania» (Informe Anual a Les Corts Valencianes 2020, pag. 14).

En esta linea de principio consideramos que es en la que se expresan, por lo demas, articulos como el
articulo 103 de la Constitucion o el articulo 3 (Principios generales) de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de
Régimen Juridico del Sector Publico, cuando sefiala que constituyen principios que las administraciones
publicas deberan respetar en su funcionamiento el servicio efectivo a los ciudadanos, la simplicidad, la
claridad y la proximidad respecto de estos.

En resumidas cuentas, la agilizacion y simplificacion de la tramitacion de los procedimientos administrativos
es un objetivo loable y deseable de alcanzar, pero siempre que ello se encuentre supeditado a la funcién
principal de servicio efectivo a los ciudadanos que corresponde satisfacer a la Administraciéon Publica;
especialmente, obligacién de servicio respecto de aquellos ciudadanos que, como en el caso presente, se
encuentran en una situacion econdémico-social que los hace acreedores, como la propia convocatoria que
estamos analizando asi lo atestigua, de una ayuda suplementaria para poder acceder al alquiler y, con ello,
posesion y disfrute de una vivienda digna; disfrute de una vivienda digna que constituye, debemos
insistir en ello, un derecho estatutario del cual son titulares (articulo 16 del Estatuto de Autonomia de la
Comunitat Valenciana, desarrollado por la Ley 2/2017, de 3 de febrero, por la funcién social de la vivienda).

Al respecto de esta cuestién, no podemos dejar de destacar que las consideraciones que venimos
realizando han sido, por lo demas, expresamente aceptadas por la Conselleria de Vivienda y Arquitectura
Bioclimatica en el marco del referido expediente de queja de oficio 2103262, al aceptar la recomendacion
emitida por el Sindic de Greuges para que se reformase el Decreto 106/2021, de 6 de agosto, del Consell,
del Registro de Vivienda de la Comunitat Valenciana y del Procedimiento de Adjudicacion de Viviendas y se
respetase el derecho de derecho de las personas fisicas a elegir, en todo momento, el modo en el que
desean relacionarse con las administraciones publicas.

En este sentido, la administracién autondmica, como se expuso en la Resolucion de consideraciones a la
Administracién de la queja n° 2103262, de 04/05/2022, nos informé de que la reforma que se iba a acometer
en este sentido para que el procedimiento de tramitacion del procedimiento de adjudicacién de viviendas
publicas no fuese exclusivamente electronico, sino preferentemente electronico.

Advirtiendo la existencia de una identidad de razén con el asunto ahora analizado, no podemos sino
considerar que esta misma solucién debe ser adoptada en futuras convocatorias de ayudas al alquiler de
vivienda, al no poder concluirse que nos hallamos, en estos supuestos, ante un colectivo que, por razén de
su capacidad econoémica, técnicas, dedicacién profesional u otros motivos tengan acceso y disponibilidad de
los medios electrénicos necesarios.

En otro orden de cuestiones, plantea el presente expediente el analisis de las decisiones adoptadas por la
administracion en relacién con la solicitud de la persona interesada.

Segun se deriva del analisis de los hechos que hemos expuesto en los antecedentes de esta resolucion, la
reclamacioén de la persona interesada se origina como consecuencia de la comision de un error por su parte
al consignar su correo electronico en la solicitud de la ayuda al alquiler de vivienda.
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Hemos de partir, en este sentido, de la existencia de un deber de minima diligencia de los administrados en
la cumplimentacion de los tramites administrativos que, en este caso, no habria sido observado y que es la
circunstancia que se encuentra en la base de la posterior desestimacion de su solicitud de ayudas al
alquiler.

Siendo el procedimiento previsto (procedimiento que no fue impugnado por su parte y, por lo tanto,
aceptado) de caracter telematico, dicha direccién de correo electrénico era el medio de notificacion que
debia emplear la administraciéon en sus comunicaciones; como asi efectivamente acontecio.

Analizando el objeto de la comunicacion que se contenia en los mensajes de correo electrénico que la
interesada y la administracion exponen que se enviaron (a la incorrecta direccién de correo electrénico
consignada) hemos de considerar que la misma constituia un requerimiento de subsanacién de la solicitud
de concesion de una ayuda al alquiler de vivienda.

Hemos de recordar, a este respecto, que el articulo 68 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas establece:

1. Si la solicitud de iniciacién no reune los requisitos que sefala el articulo 66, y, en su caso, los
que sefiala el articulo 67 u otros exigidos por la legislacion especifica aplicable, se requerira al
interesado para que, en un plazo de diez dias, subsane la falta o acomparfie los documentos
preceptivos, con indicacion de que, si asi no lo hiciera, se le tendra por desistido de su peticion,
previa resolucién que debera ser dictada en los términos previstos en el articulo 21.

()]
4. Si alguno de los sujetos a los que hace referencia el articulo 14.2 y 14.3 presenta su solicitud
presencialmente, las Administraciones Publicas requeriran al interesado para que la subsane a
través de su presentacion electronica. A estos efectos, se considerara como fecha de presentacion
de la solicitud aquella en la que haya sido realizada la subsanacién

En el mismo sentido se expresa el articulo 14 (Régimen de subsanacion) del Real Decreto 203/2021, de 30
de marzo, por el que se aprueba el Reglamento de actuacién y funcionamiento del sector publico por
medios electronicos, al establecer:

1. Si existe la obligacion del interesado de relacionarse a través de medios electronicos y aquel no
los hubiese utilizado, el érgano administrativo competente en el ambito de actuacién requerira la
correspondiente subsanacion, advirtiendo al interesado, o en su caso su representante, que, de no
ser atendido el requerimiento en el plazo de diez dias, se le tendra por desistido de su solicitud o
se le podra declarar decaido en su derecho al tramite correspondiente, previa resoluciéon que
debera ser dictada en los términos previstos en el articulo 21 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre.

Este régimen de subsanacion sera asimismo aplicable a las personas fisicas no obligadas a
relacionarse a través de medios electronicos con las Administraciones Publicas que, de acuerdo
con lo dispuesto en el articulo 3.2, hayan ejercitado su derecho a relacionarse electrénicamente
con la Administracién Publica de que se trate.

Cuando se trate de una solicitud de iniciacion del interesado, la fecha de la subsanacién se
considerara a estos efectos como fecha de presentacion de la solicitud de acuerdo con el articulo
68.4 de dicha ley.

2. De acuerdo con lo establecido en el articulo 39.1 de este Reglamento, en el caso de que las
Administraciones Publicas hayan determinado los formatos y estandares a los que deberan
ajustarse los documentos presentados por el interesado, si este incumple dicho requisito se le
requerira para que, en el plazo de diez dias, subsane el defecto advertido en los términos
establecidos en los articulos 68.1, cuando se trate de una solicitud de iniciacién, y 73.2, cuando se
trate de otro acto, ambos de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, con la indicacién de que, si asi no lo
hiciera y previa resolucién que debera ser dictada en los términos previstos en el articulo 21 de
dicha ley, se le tendra por desistido de su solicitud o se le podra declarar decaido en su derecho al
tramite correspondiente, respectivamente.

Tratandose de un acto administrativo adoptado en el seno del procedimiento, es necesario concluir que el
mismo debié ser notificado a la solicitante. En este sentido, el articulo 40 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas determina que «el
organo que dicte las resoluciones y actos administrativos los notificara a los interesados cuyos derechos e
intereses sean afectados por aquéllos, en los términos previstos en los articulos siguientes».
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Establece a estos efectos el articulo 41 (Condiciones generales para la practica de las notificaciones) de la
citada Ley 39/2015, lo siguiente:

1. Las notificaciones se practicaran preferentemente por medios electrénicos y, en todo caso,
cuando el interesado resulte obligado a recibirlas por esta via.

(..))

Con independencia del medio utilizado, las notificaciones seran validas siempre que permitan tener
constancia de su envio o puesta a disposiciéon, de la recepciéon o acceso por el interesado o su
representante, de sus fechas y horas, del contenido integro, y de la identidad fidedigna del
remitente y destinatario de la misma. La acreditacion de la notificacion efectuada se incorporara al
expediente.

()

3. En los procedimientos iniciados a solicitud del interesado, la notificacion se practicara por el
medio sefialado al efecto por aquel. Esta notificacion sera electronica en los casos en los que
exista obligacién de relacionarse de esta forma con la Administracion.

Cuando no fuera posible realizar la notificacion de acuerdo con lo sefialado en la solicitud, se
practicara en cualquier lugar adecuado a tal fin, y por cualquier medio que permita tener constancia
de la recepcion por el interesado o su representante, asi como de la fecha, la identidad y el
contenido del acto notificado.

.)

6. Con independencia de que la notificacion se realice en papel o por medios electrénicos, las
Administraciones Publicas enviaran un aviso al dispositivo electrénico y/o a la direccion de correo
electronico del interesado que éste haya comunicado, informandole de la puesta a disposicion de
una notificacion en la sede electrénica de la Administracién u Organismo correspondiente o en la
direccidon electréonica habilitada unica. La falta de practica de este aviso no impedira que la
notificacion sea considerada plenamente valida.

Por su parte, el articulo 43 (Practica de las notificaciones a través de medios electronicos) de esta Ley
39/2015 prescribe:

1. Las notificaciones por medios electronicos se practicaran mediante comparecencia en la sede
electronica de la Administraciéon u Organismo actuante, a través de la direccion electrénica
habilitada Unica o mediante ambos sistemas, segun disponga cada Administracién u Organismo.

A los efectos previstos en este articulo, se entiende por comparecencia en la sede electrénica, el
acceso por el interesado o su representante debidamente identificado al contenido de la
notificacion.

2. Las notificaciones por medios electrénicos se entenderan practicadas en el momento en que se
produzca el acceso a su contenido.

Cuando la notificacion por medios electrénicos sea de caracter obligatorio, o haya sido
expresamente elegida por el interesado, se entendera rechazada cuando hayan transcurrido diez
dias naturales desde la puesta a disposicién de la notificacion sin que se acceda a su contenido.

En los mismos términos se pronuncia el articulo 42 (Practica de las notificaciones a través de medios
electrénicos) del previamente mencionado Real Decreto 203/2021.

De la lectura de la normativa expuesta, hemos de concluir que la administraciéon debié notificar, por medios
electronicos (pues este era el procedimiento que ella misma habia disefiado) a la persona interesada el
requerimiento de subsanacion de su solicitud, al no haberse empleado el medio establecido para ello
(articulo 14 del Real Decreto 203/2021).

Consecuencia de ello, es que la practica de dicha notificacion debié ser realizada mediante comparecencia
de la persona interesada en la sede electrénica de la administracion, a través del acceso al contenido de la
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notificacion (articulo 43 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas).

El mecanismo elegido por la Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimatica fue, sin embargo, la
remision de unos correos electrénicos a la direccion (incorrectamente) consignada por la interesada,
advirtiéndole del error cometido y solicitando su subsanacion.

Por otra parte, recibido -como respuesta a dichos correos- un mensaje de error en el procedimiento de
entrega de los mismos (mensajes que constan en este expediente de queja), se deduce que era posible
para la administracion saber que la persona interesada no habia recibido dichas comunicaciones.

En este sentido, la persona interesada aporté al expediente el escrito que elaboré la Direccion Territorial de
Vivienda y Arquitectura Bioclimatica en Valencia en respuesta a su reclamacion, en la que se expuso:

Cuando se recibio su solicitud, desde el departamento de ayudas de alquiler social se dirigieron a
usted por correo electrénico, el 01/07/2021 a la direccion que constaba en la documentacion
aportada, el impreso de domiciliacion bancaria, para advertirle de la incorrecta presentacion e
informarle sobre el tramite correcto. El mensaje fue devuelto por direcciéon desconocida. El plazo
de presentacion de solicitudes estuvo vigente hasta el 15/07/2021.

Con independencia de que no se habia usado el procedimiento de notificacion por medios electrénicos
establecido en la Ley 39/2015, la administracion actuante no traté de notificar el acto administrativo a la
interesada «en cualquier lugar adecuado a tal fin, y por cualquier medio que permita tener constancia de la
recepcion por el interesado o su representante, asi como de la fecha, la identidad y el contenido del acto
notificado» (articulo 41 de la Ley 39/2015).

Por el contrario, la Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimatica, pese a recibir una notificacién del
sistema de correo electronico que le indicaba que los mensajes enviados a la interesada no habian sido
entregados a la misma, se conformé con esta actuacion, dando por desistida posteriormente a la ciudadana
de su solicitud por no aportar la documentacion que se le solicitaba en un requerimiento de subsanacion
gue nunca le fue notificado correctamente.

En este sentido, es preciso recordar que el articulo 13 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas es claro al sefialar que constituye un derecho de
los ciudadanos en sus relaciones con las administraciones publicas que las autoridades y empleados
publicos les faciliten el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

Por otra parte, no podemos dejar de recordar que el articulo 3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de
Régimen Juridico del Sector Publico determina que las administraciones publicas deberan respetar en su
actuacion y relaciones, entre otros, los principios de servicio efectivo a los ciudadanos, y simplicidad,
claridad y proximidad a estos.

Este defensor considera que, constando en la solicitud presentada por la persona interesada un medio
sencillo y rapido para aclarar lo sucedido y permitir la notificacién del acto administrativo, como era el
dispositivo electronico del teléfono, la administraciéon pudo y debié haber facilitado a la persona interesada el
ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones, exponiéndole la devolucion de los correos
enviados, lo que es previsible que hubiera permitido detectar a tiempo la incorrecta consignacion del correo
electrénico y posibilitado que esta atendiera la subsanacién de su solicitud y, en caso de reunir los
requisitos precisos, la posterior concesion de la ayuda al alquiler que solicitaba.

3. Resolucion.

A la vista de lo que hemos expuesto y conforme a lo que establece el articulo 33 de la Ley 2/2021, de 26 de
marzo, del Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana, formulamos las siguientes recomendaciones y
recordatorios de deberes legales:

Primero. RECOMIENDO a la Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimatica que, en el uso de sus
competencias, adopte las medidas precisas para que en futuras convocatorias de ayudas al alquiler de
vivienda se garantice el derecho de las personas fisicas a elegir, en todo momento, el modo en el que
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desean relacionarse con las administraciones publicas (art. 14 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas).

Segundo. RECOMIENDO a la Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimatica que, en casos como
el analizado en el presente expediente de queja, adopte las medidas que sean precisas para facilitar a la
ciudadania el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones y, en particular, para practicar
las notificaciones de los actos administrativos adoptados por medios que permitan tener constancia de su
recepcion por el interesado o su representante, asi como de la fecha, la identidad y el contenido del acto
notificado.

Tercero. RECOMIENDO a la Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimatica que, en atencion a las
consideraciones realizadas en el cuerpo de esta resolucién en materia de notificacion de los actos
administrativos, proceda a revisar la denegacion de la ayuda solicitada por la persona interesada,
retrotrayendo, en su caso, las actuaciones al momento en el que se produjo la incorrecta notificacion de la
solicitud de subsanacién de la peticion de las ayudas y adoptando la resoluciéon que corresponda conforme
a las normas aplicables.

Cuarto. La Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimatica esta obligada a responder por escrito en un
plazo no superior a un mes desde la recepcion del presente acto. Su respuesta habra de manifestar, de
forma inequivoca, su posicionamiento respecto de las recomendaciones o sugerencias contenidas en la
presente resolucion. Asi:

- Si manifiesta su aceptacion, hara constar las medidas adoptadas para su cumplimiento. Si el plazo

para cumplirlas resultara superior, la respuesta debera justificar esta circunstancia e incluir el plazo
concreto comprometido para ello.

- La no aceptacion habra de ser motivada

Quinto. Se acuerda notificar la presente resolucion a la Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimatica
y a la persona interesada.

Sexto. Se acuerda publicar esta resolucién en la pagina web del Sindic de Greuges.

Angel Luna Gonzélez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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