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"Todos los seres humanos nacen libres e iguales en dignidad y derechos (...)". Art. 1 de la Declaracién Universal
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Queixa 2300275

Materia Habitatge.

Assumpte electronica de procediment de

Reclamacio per tramitacio

sol-licitud d'ajuda.

Actuacio

Resolucié de consideracions a
I'Administracio.

RESOLUCIO DE CONSIDERACIONS A L’ADMINISTRACIO

1. Antecedents

1.1. El 26/12/2022, la persona promotora de I'expedient presenta una queixa en qué manifesta la seua

reclamacié per la tramitacié donada a una sol-licitud d’ajudes al lloguer d’habitatge que va formular
davant la Conselleria d’Habitatge i Arquitectura Bioclimatica.

Segons exposa la interessada, igual que havia fet en exercicis anteriors, va tramitar per via telematica i
amb certificat electronic una sol-licitud d’ajudes al lloguer d’habitatge corresponent a I'any 2022. Sobre
aquest tema, la ciutadana indica:

La sorpresa va ser que realitzat tot el tramit, en el moment de enviament de tota la documentacié
es rep un missatge dient que s'havia enviat la documentacié a la bustia telematica de la
Generalitat.

Immediatament al cap d'1 minut (com mostra el document que adjunte en la seua part superior) em
dispose a buscar el detall del justificant i em va aparéixer un justificant on s'assenyala que la
sol-licitud s'ha enviat correctament. Apareixen les dades d’enviament, un nimero, les meues dades
d'identificacio¢ i tot el detall de la documentacié que havia sigut emplenada. Tota la informacié que
apareixia era la corresponent a un registre perque si consultem la normativa aquestes dades son
les que han d'aparéixer quan es rep el justificant que s'ha practicat un seient de registre.

Atés que tot el tramit s'havia fet amb signatura digital vaig pensar que aquest ultim justificant era la
prova del enviament de la sol-licitud i per tant del seu registre.

(...)

Soc plenament conscient que les bases reguladores contemplaven l'opcié de tramitar-ho
presencialment perd0 obviament una persona fisica que acudeix a un registre presencial no
emplena un formulari amb signatura digital en la seu electronica perqué se suposa que realitza els
tramits presencialment perqué no disposa d'aquesta. Per aixd aquest no era el meu cas perqué
havia utilitzat en tot moment el certificat digital i no podia pensar que després de tota la tramitacié
haguera de registrar el justificant en un registre presencial.

La promotora de I'expedient assenyala que, quan va anar el 27/10/2022 a presentar els justificants de
pagament del lloguer, es va assabentar que no existia cap expedient obert en relacié6 amb la seua
sol-licitud de lloguer.

Atesa aquesta situacio, en data 31/10/2022, la interessada presenta una reclamacié davant el Servei
Territorial de la Conselleria d’Habitatge a Valéncia. La reclamacié va ser contestada mitjangant escrit
de data 29/11/2022, en qué aquesta era desestimada perquée, segons informava, la sol-licitud de I'ajuda
es va tramitar sense certificat digital i que, per tant, una vegada emplenada s’havia de presentar en un
registre; com que aquest tramit no s’havia realitzat, es concloia que no es considerava presentada la
seua sol-licitud.

La interessada manifesta en el seu escrit reclamacié per la situacié d’indefensié en que, al seu
entendre, I'ha situada I'actuacié administrativa descrita.
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1.2. El 08/02/2023, admesa la queixa a tramit, es requereix a la Conselleria d’Habitatge i Arquitectura
Bioclimatica que remeta al Sindic de Greuges un informe, per a la qual cosa se li concedeix el termini
d’'un mes, sobre «el requeriment d'esmena que es va formular a la interessada, una vegada advertida la
no presentacié per registre del formulari completat i presentat telematicament (del qual es va emetre el
justificant corresponent), d'acord amb el que s'estableix en l'article 68 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre,
de procediment administratiu comu de les administracions publiques, i en l'article 14 (Régim d'esmena)
del Reial decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s'aprova el Reglament d'actuacio i funcionament del
sector public per mitjans electronics».

Aixi mateix, se sol-licita que, si no s’haguera fet, s’exposen els motius que ho justifiquen i, en aquest
cas, les actuacions realitzades per a complir els drets que reconeix als ciutadans l'article 13 de la Llei
39/2015, d'1 d'octubre, de procediment administratiu comd de les administracions publiques;
especialment els drets «a ser assistits en I'iUs de mitjans electronics en les seues relacions amb les
administracions publiques» i al fet que les autoritats i funcionaris publics els faciliten «l'exercici dels
seus drets i el compliment de les seues obligacions».

1.3. En data 01/03/2023, té entrada en el Registre d’aquesta institucié un escrit de la Conselleria d’Habitatge
i Arquitectura Bioclimatica en qué sol-licita 'ampliacié del termini concedit per a emetre I'informe referit;
ampliacié que, amb el termini addicional d’'un mes, va ser acordada per mitja de resolucié6 de data
02/03/2023.

1.4. EI 28/03/2023, es registra I'informe tramés per I'’Administracio. En aquest informe s’exposa:
(...) s'informa el segient:

La sol-licitud a qué es refereix la interessada va ser resolta mitjiangant RESOLUCIO de 29 de
desembre de 2022, de la Direccié General d'Emergéncia Residencial, Funcié Social de I'Habitatge i
Observatori de I'Habitat i Segregacié Urbana, de concessié de les ajudes convocades mitjangant
I'Ordre 4/2022, de 21 de juny, de la Vicepresidéncia Segona i Conselleria d'Habitatge i Arquitectura
Bioclimatica per la qual s'aproven les bases reguladores per a la concessi6 d'ajudes del Programa
d'Ajudes al Lloguer d'Habitatge corresponents al Pla Estatal per a I'accés a I'habitatge 2022-2025, i
convocatoria per a I'exercici 2022, publicada en el DOGV 9502, de data 31 de desembre de 2022
que va declarar desistida la sol‘licitud de la persona autora de la queixa per no aportar la
documentacio que li va ser requerida per a esmenar la seua sol-licitud.

La interessada va emplenar la sol-licitud d'ajuda per a lloguer de 2022 telematicament sense
certificat digital el 25/07/2022 i en intentar presentar els rebuts telematicament el 27/10/2022
adverteix que no tenia expedient obert. Presenta llavors el 31/10/2022 una queixa davant la
Direccio Territorial. Se li contesta el 29/11/2022,que no s'havia obert expedient de la seua
sol-licitud per no haver sigut presentada en el registre, destacant que el justificant de la sol-licitud
clarament advertia que no era justificant de registre i que en l'apartat de “presentacio de la
sol-licitud i informacié practica” de la pagina web s'advertia també d'aquesta circumstancia, a més
de constar clarament identificat en les Bases corresponents. Cal destacar que la interessada va
emplenar el formulari a través de la pagina web pero sense signatura digital. Degué ser per error
atés que els annexos si que els va signar digitalment i amb anterioritat i segons manifesta, en cinc
convocatories anteriors, de les quals va resultar beneficiaria, havia emplenat les sol-licituds de
manera telematica sense incidéncies. El fet és que posteriorment no va presentar la sol-licitud en
un Registre valid, malgrat I'advertiment que en la seua propia sol-licitud es feia patent que no era
una sol'licitud de registre valida. Cal considerar que les sol'licituds d'ajuda emplenades
telematicament sense certificat digital, han de necessariament imprimir-se i presentar-se en un
Registre per a que la sol-licitud constituisca un expedient . L'entrada per registre assigna data
d'efectes al tramit de sol-licitud i permet a I'6rgan instructor tindre coneixement. En aquest cas, al
no entrar per Registre no es va tindre coneixement de l'existéncia de la sol-licitud i en
conseqliéncia no se li va poder advertir a Donya (...) perqué procedira a I'esmena, atés que
l'actuacié realitzada sense la posterior presentacid en el Registre public corresponent no
constitueix sol-licitud inicial.

El procediment que se segueix en la tramitacid d'aquestes sol-licituds sense certificat és el
seglent: quan es presenta en un registre la sol-licitud emplenada telematicament sense certificat,
arriba a I'drgan instructor, que d'una altra manera desconeix que s'ha realitzat. Es llavors quan
l'instructor cerca en la bustia de presentacions o bustia telematica a través del DNI i el codi la
sol-licitud i procedeix a generar I'expedient amb la data de registre.
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Cal tindre en compte que en la bustia telematica de la Generalitat Valenciana poden quedar
sol-licituds no cursades en forma definitiva per altres raons que no siguen el desconeixement sobre
la seua validesa. Es habitual que un mateix sol-licitant deixe constancia d'una o diverses
sollicituds en la bustia, sense culminar el procés. Pot tractar-se de proves, intents fallits, o
simplement actuacions mogudes per curiositat. En aquest cas, la interessada va emplenar i va
signar els documents precisos per a concorrer a la convocatoria perd no va presentar la sol-licitud
en punt de registre valid per al seu degut registre d'entrada dirigida a I'6rgan competent que
culmina el procediment administratiu de sol-licitud. Erroniament degué utilitzar el tramit sense
certificat, en lloc de triar el tramit amb certificat digital, a la vista que la interessada si que
disposava d'aquest.

Es convenient diferenciar totes dues fases del procés, 'emplenament del formulari i la presentacio.
La primera es realitza mitjancant la utilitzacié d'una eina informatica que permet I'emplenament
dels impresos previstos en la convocatoria d'ajudes. El segon, l'obligada presentacio en el
Registre. Si s'utilitza la modalitat amb signatura digital, és immediata I'entrada de la sol-licitud en el
Registre telematic de la Generalitat Valenciana. Si no, ha de presentar-se la sol-licitud en un
Registre public fisic dels previstos en la Llei de Procediment Administratiu Comu. A més de la
normativa que regeix la convocatoria, en el procediment habilitat en la web de la conselleria es
distingia clarament la modalitat de tramitacié amb certificat i tramitacié sense certificat. També es
distingeix clarament la modalitat amb signatura digital de la modalitat sense signatura i s'adverteix
clarament que si no s'emplena amb certificat digital, el formulari de sol-licitud ha de presentar-se en
un Registre. A més en el justificant imprés que es genera consta de forma destacada que no
constitueix justificant de registre i no figura cap numero de registre. Consta “Bustia telematica de la
Generalitat Valenciana” i numero de transaccio. En els justificants de les sol-licituds realitzades
amb signatura digital si consta “Registre telematic de la Generalitat Valenciana” i el conseglent
numero de registre. Respecte a la possibilitat de garantir a les persones fisiques el dret a la
presentacié de sol-licituds per mitjans no electronics, si aixi ho decideixen, cal assenyalar que pel
que fa la interessada no és procedent ja que acredita el coneixement i disposicié de mitjans
electronics i el que ha ocorregut s'ha degut a un error.

D'altra banda, facilitar I'emplenament de tramits administratius per mitjans no electronics impediria
el necessari avang en Administracio Electronica amb les consequents efectes negatius en termes
de eficiencia i eficacia i d'una millor prestacié de serveis a la ciutadania, estant des d'aquest Servei
Territorial sempre a la disposicid de les persones interessades per a assistir a totes elles en tots els
dubtes i quiestions que es puguen plantejar en la tramitacié. No obstant aix0, i amb caracter
general, és notoriament cert que hauria d'estendre's i fer-se efectiva, proxima i propera l'atencié a
la ciutadania per a I'emplenament de qualsevol tramit electronic per mitja de l'assisténcia de
funcionaris habilitats per a aix0, sent aquesta una competéncia que excedeix del nostre ambit
d'actuacio

1.5. EI 29/03/2023, el Sindic remet I'informe de I'’Administracié a la persona interessada per tal que presente
al-legacions en el termini de deu dies habils.

1.6. El 12/04/2023, la persona interessada presenta al-legacions i reitera integrament la reclamaci6 que va
motivar el seu escrit inicial de queixa. En particular, la interessada exposa en les seues al-legacions el
seguent:

(...) no entenc com la Conselleria s’excusa en que no va poder requerir a l'interesada per a
esmenar perqué no constava la sol.licitud presentada en el Registre telematic. Podria haver fet el
requeriment d’esmena perqué si tenia coneixement dels fets ocorreguts. No sols perqué se va
presentar una queixa per Registre telematic de la Generalitat en data 31/10/2022 i ndm.
GVRTE/2022/3480286 posant en coneixement de la propia direccié general els fets (s’acompanya
registre de presentacio) siné també perqué quan la propia Vicepresidencia segona i Conselleria de
Vivenda publica en la pagina web en data 25 de novembre de 2022 el llistat provisional de
sol.licituds admeses i aquelles que deuen aportar documentacidé, no apareix en ningun moment el
meu nom i abans de finalitzar el pla¢g que havien donat per a fer al.legacions davant este llistat
provisional i que finalitzava el dia 13 de desembre, se presenta en el Registre telematic de la
Generalitat el12/12/2022 i num. GVRTE/2022/4112045 escrit d’al.legacions front a aquest llistat
provisional [sic].

2. Consideracions

2.1. Drets i llibertats publiques relacionats amb la present queixa

Aquest expedient de queixa s’inicia per la possibilitat que s’haguera afectat el dret de la persona interessada
a una bona administracio i a gaudir d’'un habitatge digne (article 16 de I'Estatut d’Autonomia de la Comunitat
Valenciana).
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Tal com s’ha exposat, en el present procediment es planteja la reclamacié de la interessada per la tramitacié
i els incidents produits en relaci6 amb la sol-licitud d’una ajuda al lloguer d’habitatge corresponent a I'any
2022.

En resum, la interessada va emplenar, a través de la pagina web habilitada a 'efecte, la seua sol-licitud
d’ajuda. Considerant que, com en exercicis anteriors, estava efectuant el tramit «xamb certificat electronic» i
a la vista del justificant (informacié oferida per la plataforma), va entendre que la sol-licitud s’havia presentat
correctament i que no calia realitzar tramits ulteriors.

Posteriorment, i arran de la seua reclamacié quan es va assabentar que no constava cap sol-licitud al seu
nom, I'Administracié exposa que la sol-licitud va ser tramitada «sense certificat digital» (segons considera,
possiblement a causa d'un error) i que la interessada (de conformitat amb el que establien les bases de la
convocatoria) no havia presentat la sol-licitud generada per I'aplicacié informatica davant un registre public.

Atesa aquesta circumstancia, i davant la falta de presentacié de la sollicitud, la Conselleria considera que
no va existir sol-licitud de l'ajuda per part de la interessada i que, en consequéncia, aixd explicaria la no
concessi6 d'aquesta.

Davant d'aquesta explicacio de [I'Administracié, la interessada hi exposa la seua disconformitat.
Resumidament, els motius de I'oposicié es basen en dues consideracions.

En primer lloc, la interessada entén que va tramitar la seua peticié «amb certificat digital», per la qual cosa
no havia de presentar cap sol-licitud per registre d'entrada. Segons considera, si la seua sol-licitud no va
quedar enregistrada, va ser per un error en el funcionament de l'aplicacié. Indica, aixi mateix, que la
informacié posterior obtinguda no li va permetre prendre consciéncia d'aquest error i de la necessitat de la
seua esmena.

En segon lloc, exposa que, advertida I'errada i com que estava en termini de reclamacid, va presentar
al-legacions a la seua exclusié del procés, sense que en cap moment se li requerisca per a esmenar l'error
que s’havia produit en la formalitzacio de la seua sol-licitud.

Aixi les coses, estimem necessari realitzar les segiients consideracions, que constitueixen el fonament de
les recomanacions amb qué finalitzarem aquesta resolucié de consideracions.

En relacid6 amb la primera de les qliestions que planteja el present expedient (la determinacié de si la
interessada va fer el tramit amb certificat digital i si la no presentacié de la sol-licitud va ser a causa d’'un
error de I'aplicacio o si, per una errada, va tramitar la sol-licitud sense certificat digital i, per desconeixement
d’aquesta dada, no va presentar posteriorment la instancia en un registre public), hem de concloure que ens
torbem en aquest punt davant de dues versions contradictories dels mateixos fets, la resolucioé dels quals
excedeix les capacitats técniques d’aquesta institucio.

Es cert que l'informe de I'Administracié (emés per empleats publics en I'exercici de les seues funcions que
gaudeixen, a priori i segons han establit els tribunals de justicia, d'un marge de credibilitat per la seua
objectiva imparcialitat) estableix que, revisat el cas, la interessada va tramitar la seua sol-licitud sense
certificat digital; no obstant aix0, també és cert que aquesta afirmacié esta parcament motivada i, a banda
de la seua emissio, no aporta dades concloents que permeten dilucidar la quiestié més enlla de tot marge de
dubte.

Tenint en compte aquesta circumstancia, no podem dictar una resolucié sobre el fons de la qulestid per
impossibilitat de practicar o abordar proves que permeten concloure amb certesa la realitat dels fets
al-legats per totes dues parts.

Una visié diferent ha de conduir, no obstant aixd, a I'analisi de la segona de les qiestions plantejades,
relativa a l'actuacio observada per I'Administracié una vegada produit I'error i (segons la seua propia versio)
haver-se tramitat la peticid sense certificat digital i no haver-se donat compliment al deure que estableixen
les bases de la convocatoria de presentar la sol-licitud obtinguda de I'aplicacié davant un registre public.
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Sobre aquest tema, considerem necessari comengar les nostres reflexions assenyalant que en la resolucio
d'inici d'investigacié dictada per aquesta institucio es va sol-licitar a la Conselleria d'Habitatge expressament
informacio sobre els actes realitzats per a sol-licitar a la interessada que millorara la seua sol-licitud, en els
termes marcats per l'article 68 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, de procediment administratiu comu de les
administracions publiques i en l'article 14 (Régim d'esmena) del Reial decret 203/2021, de 30 de marg, pel
qual s'aprova el Reglament d'actuacio i funcionament del sector public per mitjans electronics. Malgrat aixo,
I'Administracié no ha oferit cap informacié sobre aquest aspecte.

Hem de recordar que, de manera expressa, l'article 68 de la citada Llei 39/2015, estableix que «si la
sol-licitud d'iniciacié no reuneix els requisits que assenyala l'article 66, i, si s'escau, els que assenyala
I'article 67 o altres exigits per la legislacidé especifica aplicable, s’ha de requerir l'interessat perquée, en un
termini de deu dies, repare la falta o adjunte els documents preceptius, amb indicacié que, si no ho fa, es
considera que desisteix de la seua peticié, amb la resolucié prévia que ha de ser dictada en els termes
previstos en l'article 21».

Per la seua banda, I'article 14 del Reial decret 203/2021, d’'una manera molt més concreta, estableix:

2. D’acord amb el que estableix I'article 39.1 d’aquest Reglament, en cas que les administracions
publiques hagen determinat els formats i estandards als quals s’han d’ajustar els documents
presentats per l'interessat, si aquest incompleix el requisit esmentat se I'ha de requerir perque, en
el termini de deu dies, esmene el defecte advertit en els termes que estableixen els articles 68.1,
quan es tracte d’'una sol-licitud d'iniciacid, i 73.2, quan es tracte d’'un altre acte, tots dos de la Llei
39/2015, d’1 d’octubre, amb la indicacié que si no ho fa, i prévia resolucié que s’ha de dictar en els
termes que preveu l'article 21 de la Llei esmentada, es considera que desisteix de la seua
sol-licitud o se’l pot declarar decaigut en el seu dret al tramit corresponent, respectivament.

3. En cas que l'escrit o la sol-licitud presentada presente qualsevol altre defecte esmenable, per la
falta de compliment dels requisits que exigeixen els articles 66, 67 i 73 de la Llei 39/2015, d’1
d’octubre, o per la falta d’'altres requisits exigits per la legislacié especifica aplicable, se n’ha de
requerir 'esmena en el termini de deu dies, en els termes dels articles 68.1 i 73.1 de la Llei
esmentada. Aquest termini es pot ampliar fins a cinc dies, a peticio de l'interessat o a iniciativa de
I'organ, quan l'aportacid dels documents requerits, si s’escau, presente dificultats especials,
sempre que no es tracte de procediments selectius o de concurréncia competitiva.

Es important tindre en compte, aixi mateix, que respecte d'aquest tramit d'esmena, la jurisprudéncia del
Tribunal Suprem ha determinat que aquest és aplicable a les sol-licituds presentades per via electronica en
les quals s'haja produit I'omissié de la signatura de la sol-licitud esmentada. Com ha assenyalat I'alt tribunal
«ello vale igualmente para aquellas omisiones que, sin referirse a la firma electrénica propiamente dicha,
afectan a la "acreditacion de la autenticidad de la voluntad" del solicitante, como podria ser el paso final de
validar lo formulado y enviado por via electronica» (Roj: STS 4444/2021 - ECLI:ES:TS:2021:4444).

Respecte d’aixo, resulta interessant reproduir en aquest punt el contingut de la senténcia esmentada, per
presentar el suposit analitzat una identitat substancial amb el cas que es planteja en el present expedient:

«Esté acreditado que la recurrente sigui6 todos los pasos, salvo el ultimo, para la presentacion de
su solicitud por via electronica: consta que "pag6 la tasa, completd el formulario y grabd la
solicitud". Ademas, la Letrada de la Junta de Andalucia no discute que, a falta de realizar el dltimo
paso, la recurrente se encontrd con la indicacion "solicitud cursada con éxito". Es claro, asi, que la
Unica omision, tal como se dice en la sentencia impugnada, fue que "no realiza ni firma electrénica
de su solicitud ni realiza el registro de la misma en el registro electronico". Ello significa que lo
omitido es precisamente la firma o acreditacion de la voluntad del solicitante, supuesto
contemplado por el art. 70.1.d) de la Ley 30/1992 - equivalente al actual art. 66.1.e) de la Ley
39/2015- que da lugar al deber de emplazamiento por diez dias para subsanacion, previsto en el
art. 71 de la mencionada Ley 30/1992 y actualmente en el art. 68 de la Ley 39/2015. En suma, los
hechos del caso son subsumibles en el supuesto de hecho de la norma.

Frente a ello, la Letrada de la Junta de Andalucia opone que el programa informatico funcioné
correctamente y que, si no se siguen todos los pasos del mismo, la Administracion no puede tener
noticia de las solicitudes defectuosas. De aqui, como se dijo mas arriba, proviene su afirmacion de
que en el presente caso hay una absoluta falta de presentacion de la solicitud.
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Pues bien, esta objecion no es convincente. La Administracion no puede escudarse en el modo en
que ha sido disefiado el correspondiente programa informatico para eludir el cumplimiento de sus
deberes frente a los particulares, ni para erosionar las garantias del procedimiento administrativo.
Mas aun: la Administraciéon conoci6 -o pudo conocer- que la recurrente habia pagado la tasa. A ello
debe afadirse que, incluso aceptando a efectos puramente argumentativos que no sea
técnicamente posible recibir automaticamente informacion sobre los pasos dados por todos
aquéllos que han accedido al programa informatico, la Administracion debe, en todo caso, dar la
posibilidad de subsanacion cuando el interesado reacciona frente a su no inclusion en la lista de
admitidos y acredita que sélo omitié el paso final, esto es, la firma electrénica y el registro de su
solicitud.

La Letrada de la Junta de Andalucia formula otra objecion, que tampoco puede acogerse, a saber:
que la recurrente habria podido presentar su solicitud mediante el sistema tradicional. Que hubiera
una alternativa a la via electrénica no justifica que en ésta dejen de aplicarse las garantias legales
del procedimiento administrativo».

| és que considerem que, efectivament, la conclusié no pot ser una altra.

En les seues relacions amb les administracions publiques, i més encara en I'lUs de mitjans electronics i
aplicacions informatiques que canvien en el cas de cada administracio, els ciutadans no estan exemptes de
cometre errades en els escrits i les sol-licituds que formulen.

Aix0 determina, segons ha exposat la més recent doctrina, que els ciutadans tinguen un «dret a I'error» o,
per expressar-ho més correctament, el dret a rectificar els errors que hagen pogut cometre en la gestio dels
procediments que els afecten; tot aixd com a manifestacio concreta dels principis de bona fe i de confianga.

Per aix0, la consequéncia de cometre un error en I's d'una aplicacié informatica per a confeccionar una
sol-licitud no pot ni ha de ser la draconiana conseqiiéncia per la qual aquesta sol-licitud no siga tinguda
en compte per I'Administracié i quede desestimada.

Per contra, cal, una vegada que s’ha detectat I'errada, conferir al ciutada la possibilitat d'esmenar-la i
presentar correctament la seua peticid (en aquest cas, una ajuda al lloguer d'habitatge). A aixd es
consagren especificament els articles que hem analitzat anteriorment i que, com determina el Tribunal
Suprem en la senténcia citada, sén directament aplicables a casos com el que analitzem.

En aquest sentit, i reproduint el que ha assenyalat el Tribunal Suprem, «la Administracién no puede
escudarse en el modo en que ha sido disefiado el correspondiente programa informatico para eludir el
cumplimiento de sus deberes frente a los particulares, ni para erosionar las garantias del procedimiento
administrativoy.

En resum, son els procediments administratius i les eines informatiques les que estan al servei dels
ciutadans i de la satisfaccié efectiva de les seues necessitats i no al contrari. Del que es tracta, en
definitiva, és de dissenyar procediments senzills i accessibles per als ciutadans que permeten a aquests
obtindre la concessié de les ajudes posades en marxa per I’Administracid, quan reunisquen els requisits
establits per a accedir-hi.

Com aquest defensor ha exposat, i no pot sind reiterar arribats a aquest punt,

La llei de procediment administratiu imposa a aquestes administracions I'obligacié de facilitar als
ciutadans I'exercici dels seus drets i el compliment de les seues obligacions, amb el servei efectiu a
la ciutadania com a obligat principi rector de les seues actuacions. No obstant aixd, no podem
valorar satisfactoriament Il'estat de compliment d'aquest mandat legal. Els usuaris de les
institucions publiques continuen xocant amb la complexitat dels procediments i la fredor de
I'atencié que reben, en molts casos.

No ens cansarem de reiterar que els responsables de les institucions, perod també els funcionaris
que hi treballen, han de realitzar I'esforg permanent de col-locar-se en la posicié del ciutada que hi
acudeix emparat en els drets que les lleis li reconeixen. Facilitar al maxim I'exercici d'aquests drets
ha de ser el proposit que anime els responsables de les administracions a I'hora de dissenyar i
aprovar els procediments administratius i els requisits que s'imposen per a donar curs als diferents
tramits. Es necessiten procediments més simples i accessibles, i una demanda minima de requisits
que alleuge alldb que sovint esdevé un calvari burocratic, d'escas sentit, que obliga el ciutada a

C/ Pascual Blasco, 1, 03001 - Alicante/Alacant | 900 210 970 - 965 937 500 | consultas@elsindic.com
www.elsindic.com | twitter.com/elsindic | facebook.com/elsindic



mailto:consultas@elsindic.com
http://www.elsindic.com
https://twitter.com/elsindic
http://www.facebook.com/elsindic

Num. de reg. 06/07/2023 ———

csv 5-!-'5‘55 SINDIC DE GREUGES
E‘l&:lli% COMUNITAT VALENCIANA

Validar en URL https://seu.elsindic.com -

Este document ha estat firmat electronicament el 06/07/2023 a les 10:55

peregrinar per registres publics a la caga dels documents que se li requereixen (pag. 13 i 14
Informe Anual a les Corts Valencianes, 2022).

Cal tindre en compte que, en aquest cas, I'’Administracié va tindre coneixement de la reclamacié de la
interessada i de l'errada produida abans de resoldre les ajudes, ja que aquesta, dues vegades, li ho va
comunicar per escrit (una, per mitja d’escrit de 31/10/2022; i una altra en data 12/12/2022).

El principi de bona administracio i el sentit del servei public ens porten al territori del que és raonable i aix0,
en aquest cas, és que s'haguera requerit la persona autora de la queixa per tal que esmenara la deficiéncia
detectada.

Sobre aquest tema, estimem que convé recordar que l'article 3 de la Llei 40/2015, d'1 d'octubre, de régim
juridic del sector public determina que les administracions publiques hauran de respectar en la seua
actuacio i relacions, entre altres, els principis de servei efectiu als ciutadans: simplicitat, claredat i proximitat
a aquests, i eficacia en el compliment dels objectius fixats.

Per part seua, l'article 13 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, de procediment administratiu comu de les
administracions publiques reconeix als ciutadans el dret al fet que «les autoritats i empleats publics» els
faciliten «l'exercici dels seus drets i el compliment de les seues obligacions».

Per a concloure les nostres reflexions, hem de recordar, una vegada més, que la possessié d'un habitatge
facilita I'accés a uns altres drets i constitueix un important factor de proteccié enfront de la pobresa. De la
mateixa manera, la pérdua d'un allotjament estable i digne es converteix, moltes vegades, en la porta
d'entrada a situacions d'exclusioé social que, desgraciadament, com ens mostra la realitat, sén dificils de
revertir.

Precisament per aix0, hem d'insistir en la importancia que té, en un escenari d'incertesa econdmica com és
el que la nostra societat viu en aquests moments, que els recursos disposats per a facilitar I'accés i/o
manteniment d'un habitatge digne arriben a aquells sectors de la poblacié que més ho necessiten; aquest
objectiu constitueix, aixi, una de les principals exigéncies de les politiques publiques en matéria d'habitatge.

3. RESOLUCIO

A la vista de tot el que hem exposat, i de conformitat amb el que estableix 'article 33 de la Llei 2/2021, de 26
de marg, del Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana, formule a la Conselleria d’Habitatge i
Arquitectura Bioclimatica les recomanacions i els recordatoris de deures legals seglents:

Primer. RECORDE EL DEURE LEGAL que s'extrau de l'article 68 de la Llei 39/2015, d'1
d'octubre, de procediment administratiu comu de les administracions publiques de requerir a les
persones interessades I'esmena de les seues sol-licituds d'iniciacié si aquestes no reuneixen els
requisits que assenyala l'article 66, i, si s’escau, els que assenyala l'article 67 o altres exigits per la
legislacio especifica aplicable.

Segon. En conseqiiencia, RECOMANE que, en el present suposit, i sobre la base dels arguments
exposats en aquesta resolucié de consideracions, procedisca a requerir la persona interessada per
tal que esmene la sol-licitud d'ajudes al lloguer de referéncia i que, després dels tramits oportuns,
dicte la resolucié que corresponga d'acord amb la normativa aplicable.

Tercer. RECOMANE que adopte les mesures que calguen per a, en casos com el que es
manifesta en aquest expedient de queixa, garantir l'efectivitat del dret de les persones
interessades a esmenar els errors que puguen cometre en la gestié de les seues sol-licituds,
especialment -atesa la complexitat d'Us que poden presentar- en el cas de tramits que es realitzen
a través de mitjans informatics.

La Conselleria d’Habitatge i Arquitectura Bioclimatica esta obligada a respondre per escrit en un termini no
superior a un mes des de la recepcié del present acte (article 35 de la Llei 2/2021, de 26 de marg, del Sindic
de Greuges). La resposta haura de manifestar, de forma inequivoca, el seu posicionament sobre les
recomanacions o els suggeriments continguts en la present resolucié. Si manifesta la seua acceptacio, fara
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constar les mesures adoptades per al seu compliment. Si el termini per a complir-les resultara superior, la
resposta haura de justificar aquesta circumstancia i incloure el termini concret compromés per a aixo. La no
acceptacio haura de ser motivada.

Finalment, S’ACORDA notificar la present resolucié a totes les parts i procedir a la seua publicacié en la
pagina web del Sindic de Greuges.

Angel Luna Gonzalez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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