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Queja 2300561
Materia Procedimientos administrativos

Administracién electrénica.
Asunto Dificultad para acceder a los
servicios para presentar solicitud.

L. Resolucion de consideraciones a la
Actuacion L )
Administracion

RESOLUCION DE CONSIDERACIONES A LA ADMINISTRACION

1. Antecedentes

1.1. El 14/02/2023, (...) manifiesta (en resumen) que tiene problemas para presentar una solicitud
(fraccionamiento de pago de un tributo) a través de la Sede Electronica del Ayuntamiento de Sueca. Aporta:

- Correo electrénico de 19/01/2023 dirigido a personal municipal, mediante el que envia su solicitud. Esta
misma fecha, recibe respuesta mediante correo electrénico indicandole que debe hacerlo a través de la
sede electronica. Responde al Ayuntamiento a través de esta misma via que hay un fallo y no le deja
hacerlo.

- Correo electréonico de personal municipal de 10/02/2023 indicandole que fraslada el problema al
Departamento correspondiente. En esta misma fecha, la persona vuelve a enviar su solicitud por correo
electrénico.

1.2. El 15/03/2023, a requerimiento del Sindic de 28/02/2023, la persona declara que no ha presentado al
Ayuntamiento, bien a través del sistema de reclamaciones y sugerencias, bien a través de registro de
entrada, escrito exponiéndole su situacion.

1.3. El 21/03/2023 la queja es admitida a tramite y se requiere informe al Ayuntamiento de Sueca, en
particular, sobre los siguientes extremos:

¢, Qué sistema tiene previsto para la asistencia a las personas que tienen problemas para entablar
o mantener una relacion electrénica con la persona?

¢, Qué gestiones realizd el Ayuntamiento para la asistencia a la persona autora de la queja en la
presentacion de su solicitud via electrénica, ademas de las contenidas al inicio del presente acto?

Acto recibido por el Ayuntamiento el 23/03/2023. No es recibida respuesta en el plazo de un mes ni solicitud
justificada para la ampliacion excepcional del plazo para remitirla.

2. Consideraciones

2.1. Analisis de la actuacion administrativa

Iniciabamos esta queja haciendo referencia a la anterior queja 2203378, en la que ya abordamos la gestiéon
de la administracion electronica por el Ayuntamiento de Sueca, poniendo de manifiesto la necesidad de
mejorarla. Haciamos también referencia a las dificultades que en ocasiones tienen las personas para
entablar tal relacion y que el Ayuntamiento de Sueca disponia de apartados de ayuda en su Sede
Electronica (General y Tributaria) con las preguntas mas frecuentes para su uso.
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Ahora bien, en la presente queja, se ha revelado necesario conocer como ha abordado el Ayuntamiento su
deber de asistir a las personas en el uso de medios electrénicos, especialmente en la presentacion de
solicitudes a través de su registro electronico (Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas: articulos 12 y 13).

Asi, el Ayuntamiento, si bien ha dirigido el problema de la persona al departamento correspondiente, no
consta que, tras ello, esta haya recibido la asistencia reclamada, indicandole la forma de solucionarlo, por
ejemplo, consultando las vias contenidas en su sede electronica, poniendo en su conocimiento alternativas
como la posibilidad de presentar su solicitud a través de personal funcionario habilitado para ello, etc.

La falta de respuesta municipal a nuestro requerimiento de informe inicial, nos impide conocer qué
gestiones se han realizado al respecto.

2.2. Derechos y libertades publicas relacionadas con la presente queja

Derecho a una buena administracion (Estatuto de Autonomia, articulo 9) en relacién con el derecho a ser
asistida en el uso de medios electrénico (Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas: articulos 12, 13 y 53.1.j).

2.3. Efectos de la actuacion administrativa sobre los derechos y libertades de la
persona interesada

Tras la investigacion realizada, estimamos que la actuacion del Ayuntamiento de Sueca no ha resultado
suficientemente respetuosa con los derechos de la persona, pues no consta que haya recibido la asistencia
adecuada a que hace referencia la normativa citada. Se recomendara al Ayuntamiento:

- Por un lado, que (si no lo ha hecho ya) se ponga en contacto inmediato con la persona autora de la queja
para prestarle asistencia efectiva en el uso de medios electrénicos y alternativas para el caso de que
aquella finalmente, no pueda relacionarse via electronica por cuestiones ajenas a la Administracion.

- Por otro lado, que establezca un procedimiento de asistencia a quienes tienen dificultades para
relacionarse con él via electronica, en especial, cuando no estan obligados a tal relacién, con el fin de
garantizar sus derechos. Definira, al menos, qué acciones deben realizarse, quién debe realizarlas, en qué
plazos y cuales seran los criterios para medir la eficacia de sus acciones para, en su caso, mejorar el
procedimiento. Para ello utilizara las vias del articulo 4 del Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el
que se aprueba el Reglamento de actuacion y funcionamiento del sector publico por medios electronicos.

2.4. Conducta de la Administracion

El Ayuntamiento de Sueca no ha colaborado con el Sindic ya que ha recibido la Resolucion de inicio y
requerimiento de informacién el 23/03/2023 y no hemos recibido su respuesta en el plazo de un mes ni
solicitud justificada para la ampliacion excepcional del plazo para remitirla. Ello ha obligado a tomar posicion
sobre la queja sin informacion por parte de la Administracion. Asi (Ley 2/2021, de 26 de marzo, de la
Generalitat, del Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana; articulo 39.1.a): “Se considerara que existe
falta de colaboracion con el Sindic de Greuges cuando, en los plazos establecidos para ello, se produzcan
los siguientes hechos: No se facilite la informacion o la documentacion solicitada”.

Resolucion

A la vista de lo expuesto y conforme a la Ley 2/2021, de 26 de marzo, del Sindic de Greuges de la
Comunitat Valenciana (articulo 33) se resuelve:

PRIMERO: RECOMENDAR al Ayuntamiento de Sueca que se ponga en contacto inmediato con la persona
autora de la queja para prestarle asistencia efectiva en el uso de medios electrénicos.

SEGUNDO: RECOMENDAR al Ayuntamiento de Sueca que en el plazo maximo de tres meses, establezca
y apruebe un procedimiento de asistencia a quienes tienen dificultades para relacionarse con él via
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electrénica, en los términos del presente acto.

TERCERO: RECORDAR al Ayuntamiento de Sueca su deber de colaboracién con el Sindic.

CUARTO: Comunicar al citado Ayuntamiento, que debera trasladar esta Resolucién al 6rgano investigado y
a su superior jerarquico, para que adopten las citadas medidas con el fin de corregir la situacién. El superior
jerarquico debera responder por escrito en un plazo no superior a un mes desde la recepcion del presente
acto. La respuesta habra de manifestar, de forma inequivoca, su posicién respecto a las anteriores
observaciones:

- Si las acepta, hara constar las medidas adoptadas para su cumplimiento efectivo, dando cuenta de estas
al Sindic.

- Si no las acepta, debera justificar los motivos.

QUINTO: Notificar la presente resoluciéon a la persona autora de la queja. Publicar esta resoluciéon en la
pagina web del Sindic de Greuges.

Angel Luna Gonzalez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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