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Les lleis 39/2015, de procediment administratiu comu de les
administracions publiques, i 40/2015, de regim juridic del
sector public, d'1 d'octubre, disposen que, en compliment del
principi de servei als interessos generals que ha de regir
l'actuacié de les administracions publiques, segons disposa
I'article 103 de la Constitucid, aquestes hauran de respectar
en la seua actuacio i relacions els principis de proximitat i
servei efectiu a la ciutadania, simplicitat, claredat i eficiencia
en l'assignacio i utilitzacio dels recursos publics.

La jurisprudéncia reconeix que "linterés general o public
pertany i beneficia els ciutadans, no I'Administraci6 com a
organitzacié servicial que el gestiona."

En aquest context, a fi de facilitar mitjans als ciutadans i
garantir el seu accés als serveis publics i la realitzacié
d’actuacions i tramits procedimentals del seu interés, és
prioritari disposar de serveis digitals facilment utilitzables i
accessibles, de manera que es puga aconseguir que la relacié
del ciutada amb I'Administracié a través del canal electronic
siga facil, intuitiva, efectiva, eficient i no discriminatoria.

Aixi, la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, disposa el mandat a les
administracions publiques d'assistir, a través dels funcionaris
que s’han d’habilitar a aquest efecte, a tots aquells ciutadans
que sol-liciten i, si escau, consenten de manera expressa ser
assistits per ells, perqué suplisquen la falta de mitjans
electronics que pateixen puguen fer Us de les signatures
electroniques amb les quals I'Administracié dota aquests
ultims.

Per a poder escometre aquests serveis d'assistencia, el text
legal citat ordena en els articles 12.3 i 27.1 la creaci6 dels
corresponents  registres o  sistemes equivalents i
permanentment actualitzats, en qué han de ser inscrits els
funcionaris habilitats per a la identificaci6 o signatura
electronica i per a l'expedici6 de coOpies auténtiques,
respectivament, i que s’ha de permetre la constitucié d'un Unic
registre en el qual consten aquests funcionaris publics; d’altra
banda, no hi ha cap impediment perqué un mateix funcionari
tinga reconeguda I'habilitacié per a prestar les assisténcies
derivades de totes dues funcions.

La utilitzacio per part de I'Administracio dels mitjans telematics
no pot implicar una pérdua o menyscapte de drets, entre els
quals cal incloure també el dret a no relacionar-se
electronicament o dret a I'objeccié digital. Aixi, I'art. 14 1 de la
Llei 39/2015, d'1 d'octubre, preveu la voluntarietat de les

Las Leyes 39/2015 de Procedimiento Administrativo Comun de
las Administraciones publicas y 40/2015 de Régimen Juridico
del Sector Publico, de 1 de octubre, disponen que, en
cumplimiento del principio de servicio a los intereses generales
que debe regir la actuacion de las administraciones publicas,
segun dispone el articulo 103 de la Constitucion, éstas deberan
respetar en su actuacion y relaciones, los principios de
proximidad y servicio efectivo a la ciudadania, simplicidad,
claridad y eficiencia en la asignacién y utilizacién de los
recursos publicos.

La jurisprudencia reconoce que "el interés general o publico
pertenece y beneficia a los ciudadanos, no a la Administraciéon
como organizacion servicial que lo gestiona."

En este contexto, a fin de facilitar medios a los ciudadanos y
garantizar su acceso a los servicios publicos, asi como la
realizacién de actuaciones y tramites procedimentales de su
interés, es prioritario disponer de servicios digitales facilmente
utilizables y accesibles, de modo que se pueda conseguir que
la relacién del ciudadano con la Administracion a través del
canal electronico sea facil, intuitiva, efectiva, eficiente y no
discriminatoria.

Asi la Ley 39/2015, de 1 de octubre, dispone el mandato a las
administraciones publicas de asistir, a través de los
funcionarios que seran habilitados a tal efecto, a todos aquellos
ciudadanos que soliciten y, en su caso, consientan, de forma
expresa, ser asistidos por los mismos, para que suplan la
carencia de medios electrénicos que padecen, haciendo uso de
las firmas electrénicas con las que la Administracion dota a
estos ultimos.

Para poder acometer estos servicios de asistencia, el citado
texto legal ordena en sus articulos 12.3 y 27.1 la creacién de
los correspondientes registros o sistemas equivalentes y
permanentemente actualizados, donde seran inscritos los
funcionarios habilitados para la identificacion o firma
electronica, asi como para la expediciéon de copias auténticas,
respectivamente, permitiendo la constitucion de un unico
registro en el que consten estos funcionarios publicos, sin
existir impedimento alguno a que un mismo funcionario tenga
reconocida la habilitacion para prestar las asistencias derivadas
de ambas funciones.

La utilizacion por parte de la Administracion de los medios
telematicos no puede suponer una pérdida o menoscabo de
derechos, entre los que también cabe incluir el derecho a no
relacionarse electrénicamente o derecho a la objecién digital y
asi el art. 14 1 de la Ley 39/2015 de 1 de octubre contempla la
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persones fisiques per a aquesta relacidé electronica amb
I'’Administracié. Cal no oblidar que no tots els ciutadans
disposen de mitjans electronics suficients o de coneixements
especifics i recursos necessaris per a relacionar-se
electronicament amb les diverses administracions publiques.

El fenomen de la bretxa digital s'identifica amb la distancia
que existeix entre les persones, o els grups socials, respecte
del nivell d'accés a les noves tecnologies de la informacio, I'Us
d'internet i d'aparells electronics de comunicacio, en concret
ordinadors personals, teléfons i altres dispositius similars, com
també les aplicacions dissenyades per a aixo.

El principi d'accessibilitat als serveis electronics ha de garantir
la igualtat i la no-discriminacid en l'accés de les persones
usuaries.

De bretxes digitals, n’hi ha diverses, com ara la que existeix
entre el camp i la ciutat o la bretxa digital amb motiu de I'edat.
Una de cada dues persones majors no té habilitats digitals.
També existeix una bretxa de geénere i una altra de
socioeconomica (en la pandémia, va quedar evidenciada la
manca de recursos i mitjans per a un elevat percentatge de la
ciutadania, destacant-se la complicacié que va suposar en
I'escolaritzacid de centenars de milers de xiquets que no
disposaven de dispositius ni connexi6 en les llars).

Unes administracions publiques que faciliten la connectivitat i
l'accés a internet a la ciutadania, i també la seua formacié en
competéncies digitals, resulten fonamentals per a reduir la
bretxa digital.

En I'ambit autonomic, diverses comunitats autonomes han
aprovat decrets pels quals es creen registres de funcionaris
publics habilitats i s'aproven reglaments d'organitzacio, régim
juridic i funcionament per a I'assisténcia als interessats en I'Us
de mitjans electronics. A titol il-lustratiu, cal referir-se als
decrets, 1/2021, de 13 de gener, del Consell de Govern, de la
Comunitat de Madrid; 622/2019, de 27 de desembre,
d'administracié electronica, simplificacio de procediments i
racionalitzacié organitzativa de la Junta d'Andalusia, i a
I'Ordre de 13 d'abril de 2022, de la Conselleria de Governanga
Publica i Autogovern, del Registre de Personal Funcionari
Habilitat de I'Administracié Publica de la Comunitat Autonoma
d'Euskadi.

A la Comunitat Valenciana, el Decret 220/2014, de 12 de
desembre, del Consell, pel qual s'aprova el Reglament
d'Administracié Electronica de la Comunitat Valenciana,
regula en l'art. 29, modificat per I'article 66 de la Llei 9/2019,
de 23 de desembre, de la Generalitat, de mesures fiscals, de
gesti6 administrativa i financera i d'organitzaci6 de la
Generalitat, la figura dels funcionaris habilitats i disposa:

(..

2. El titular de la conselleria amb competéncies horitzontals
en matéria de funcié publica ha de crear i ha de regular el
funcionament del registre dels funcionaris habilitats.

3. La gestié d'altes, modificacions i baixes de funcionaris
habilitats s’ha de fer mitjangant el Registre de Funcionaris
Habilitats de la Generalitat. Aquest Registre ha de contenir la
relaci6 de funcionaris habilitats per a efectuar qualsevol
procediment o tramit electronic la gestié del qual corresponga
a qualsevol organ de la Generalitat.

voluntariedad de las personas fisicas para esa relacion
electrénica con la Administracion. No se debe olvidar que no
todos los ciudadanos disponen de medios electronicos
suficientes, asi como de conocimientos especificos o recursos
necesarios para relacionarse electrénicamente con las distintas
Administraciones publicas.

El fenomeno de la brecha digital se identifica con la distancia
que existe entre las personas, 0 grupos sociales, respecto del
nivel de acceso a las nuevas tecnologias de la informacion, el
uso de internet y de aparatos electrénicos de comunicacion, en
concreto ordenadores personales, teléfonos y otros dispositivos
similares, asi como las aplicaciones disefiadas para ello.

El principio de accesibilidad a los servicios electronicos debe
garantizar la igualdad y la no discriminacion en el acceso de las
personas usuarias.

Brechas digitales hay varias, como la que existe entre el campo
y la ciudad o la brecha digital por razones de edad. Uno de
cada dos mayores carece de habilidades digitales. También
existe una brecha de género y una socioecondmica (en la
pandemia, quedd evidenciada la carencia de recursos y medios
para un elevado porcentaje de la ciudadania, destacandose la
complicacion que supuso en la escolarizaciéon de cientos de
miles de nifios que no disponian de dispositivos ni conexién en
los hogares).

Unas administraciones publicas que faciliten la conectividad y
el acceso a internet a la ciudadania, asi como su formacioén en
competencias digitales, resultan fundamentales para reducir la
brecha digital.

En el ambito autondmico, distintas comunidades autébnomas
han aprobado decretos por los que se crean registros de
funcionarios publicos habilitados y se aprueban reglamentos de
organizacion, régimen juridico y funcionamiento para la
asistencia a los interesados en el uso de medios electrénicos. A
titulo ilustrativo, cabe referirse a los Decretos, 1/2021, de 13 de
enero, del Consejo de Gobierno, de la Comunidad de Madrid;
622/2019, de 27 de diciembre, de administracion electrénica,
simplificacion de procedimientos y racionalizaciéon organizativa
de la Junta de Andalucia, y a la Orden de 13 de abril de 2022,
de la Consejeria de Gobernanza Publica y Autogobierno, del
Registro de Personal Funcionario Habiltado de Ia
Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de Euskadi.

En la Comunitat Valenciana, el Decreto 220/2014, de 12 de
diciembre, del Consell, por el que se aprueba el Reglamento de
Administracion Electronica de la Comunitat Valenciana regula
en el art. 29, modificado por el articulo 66 de la Ley 9/2019, de
23 de diciembre, de la Generalitat, de medidas fiscales, de
gestion administrativa y financiera y de organizaciéon de la
Generalitat, la figura de los funcionarios habilitados y dispone:

()

2. El titular de la conselleria con competencias horizontales en
materia de funcién publica creara y regulara el funcionamiento
del registro de los funcionarios habilitados.

3. La gestién de altas, modificaciones y bajas de funcionarios
habilitados se realizara por medio del Registro de Funcionarios
Habilitados de la Generalitat. Este Registro contendra la
relaciéon de funcionarios habilitados para la realizacién de
cualquier procedimiento o tramite electronico la gestion del cual
corresponda a cualquier érgano de la Generalitat. “
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No obstant aixd, davant de la informacié posada a disposicié
en el Portal de Transparéncia de la Generalitat, sobre la
relacié de normativa en tramit de procés d'elaboracio, es pot
comprovar que no consta que s'haja dictat resolucioé d'inici de
procediment d'elaboracié de cap projecte normatiu relacionat
amb el registre de funcionaris habilitats.

D'altra banda, de la consulta de les pagines web de cada una
de les conselleries ressalta el fet de la recomanacioé
d'utilitzacié de cita prévia. Destaquen en aquest aspecte la
Conselleria d'Educacié, Cultura i Esport, i la Conselleria
d'Economia Sostenible, Sectors Productius, Comerg i Treball.

L'exigéncia de cita prévia als ciutadans ha sigut objecte de
queixes presentades davant aquesta institucid i en les
resolucions de les quals el Sindic de Greuges ha recomanat
que s'atenga les persones que es dirigisquen a les oficines
d'atencid i registre sense limitacié ni subjeccié a I'obtencié de
cita prévia i, a aquest efecte, que es donen les ordres
corresponents per a assegurar l'atencié presencial dels
ciutadans dins dels parametres de normalitat que aquests
requereixen.

I, en aquest sentit, és una postura mantinguda per aquesta
defensoria que les administracions han de vetlar perque les
persones vulnerables per la seua situacié social o personal i
les persones majors no siguen obligades a relacionar-se
electronicament amb les administracions a I'hora de formular
sol-licituds, exercir drets i formalitzar les seues obligacions, ja
que, en cas contrari, aquests mesures obstaculitzen
clarament el seu accés a serveis i prestacions.

De conformitat amb I'art. 1 de la Llei 2/2021, de 26 de marg,
del Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana, el Sindic
de Greuges de la Comunitat Valenciana es configura, d'acord
amb ['Estatut d'Autonomia, com a alt comissionat de les Corts
Valencianes designat per aquestes per a vetlar per la defensa
dels drets i les llibertats reconeguts en el titol | de la
Constitucié Espanyola, en el titol Il de I'Estatut d'Autonomia i
també en les normes de desenvolupament corresponent, i els
instruments internacionals de proteccio dels drets humans i en
la Carta de Drets Socials de la Comunitat Valenciana.

L'article 19 de la llei conté un mandat legal exprés que ha de
ser atés de manera prioritaria i que obliga al Sindic a una
especial atencié davant la discriminacio per qualsevol de les
condicions o circumstancies personals o socials a les quals es
refereix l'article 14 de la Constitucid.

En conseqiéncia, aquesta instituci6 ha decidit obrir una
queixa d'ofici conformement al que es disposa en l'article 23
de la Llei 2/2021, de 26 de marg, reguladora de la institucio,
amb la finalitat d'investigar i supervisar les actuacions de
I'Administracié autonomica que impedeixen eliminar la bretxa
digital com a minva dels drets dels ciutadans.

Per aixo, sol-licitem que, en el termini d'un mes, Presidencia
de la Generalitat, i la resta de conselleries en qué s'organitza
I'Administracié del Consell, ens remeten informes detallats i
raonats sobre les qliestions seguents:

Sin embargo, a la vista de la informacion puesta a disposicién
en el Portal de Transparencia de la Generalitat, de la relacion
de normativa en tramite de proceso de elaboracion, se puede
comprobar que no consta que se haya dictado resolucién de
inicio de procedimiento de elaboracién de ningun proyecto
normativo relacionado con el registro de funcionarios
habilitados.

Por otra parte, de la consulta de las paginas web de cada una
de las consellerias resalta el hecho de la recomendacion de
utilizacion de cita previa. Destacan en este aspecto la
Conselleria de Educacion, Cultura y Deporte y la Conselleria de
Economia Sostenible, Sectores Productivos, Comercio y
Trabajo.

La exigencia de cita previa a los ciudadanos ha sido objeto de
quejas presentadas ante esta institucion y en cuyas
resoluciones el Sindic de Greuges ha recomendado que se
atienda a las personas que se dirijan a las oficinas de atencién
y registro sin limitaciéon ni sujecién a la obtencion de cita previa
y, a dichos efectos, que se den las 6rdenes oportunas para
asegurar la atencion presencial de los ciudadanos dentro de los
parametros de normalidad que estos requieren.

Y en este sentido es postura mantenida por esta defensoria
que las administraciones deben velar por que las personas
vulnerables por su situacién social o personal y las personas
mayores no se vean obligadas a relacionarse con las
Administraciones por via electronica para formular solicitudes,
ejercer derechos y dar cumplimento a sus obligaciones, ya que,
en caso contrario, tales medidas obstaculizan claramente su
acceso a servicios y prestaciones.

De conformidad con el art. 1 de la Ley 2/2021, de 26 de marzo,
del Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana, el Sindic de
Greuges de la Comunitat Valenciana se configura, de acuerdo
con el Estatuto de Autonomia, como alto comisionado de las
Corts Valencianes designado por estas para velar por la
defensa de los derechos y las libertades reconocidos en el
titulo | de la Constitucidon espariola, en el titulo 1l del Estatuto de
Autonomia, asi como por las normas de desarrollo
correspondiente, y los instrumentos internacionales de
proteccion de los derechos humanos y en la Carta de Derechos
Sociales de la Comunitat Valenciana.

El articulo 19 de la ley contiene un mandato legal expreso que
debe ser atendido de manera prioritaria y que obliga al Sindic a
una especial atencion ante la discriminacion por cualquiera de
las condiciones o circunstancias personales o sociales a las
que se refiere el articulo 14 de la Constitucion.

En consecuencia, esta institucion ha decidido abrir una queja
de oficio conforme a lo dispuesto en el articulo 23 de la Ley
2/2021 de 26 de marzo, reguladora de la institucion, con el fin
de investigar y supervisar las actuaciones de la Administracion
autondémica que impiden eliminar la brecha digital como merma
de los derechos de los ciudadanos.

Por ello, solicitamos que, en el plazo de un mes, Presidencia de
la Generalitat y el resto de consellerias en que se organiza la
administracion del Consell, nos remitan informes detallados y
razonados sobre los siguientes extremos:
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A PRESIDENCIA DE LA GENERALITAT VALENCIANA,
especificament:

1. Previsions per a elaborar i aprovar una estratégia de
transici6 i acompanyament a la ciutadania no digitalitzada per
a enfortir la seua posicié, garantir els seus drets i evitar
qualsevol focus d'hipotética discriminacié que es puga produir
com a consequencia de la bretxa digital.

A LA CONSELLERIA DE JUSTICIA,
ADMINISTRACIO PUBLICA, especificament:

INTERIOR |

1. Previsié temporal d'elaboracié de la normativa per a la
creacio i el desenvolupament de la regulacié del Registre de
funcionaris habilitats de la Comunitat Valenciana.

2. Grau de compliment de l'obligacié de fer publica i mantenir
actualitzada una relacid6 de les oficines en les quals es
prestara assisténcia en I'Us de mitjans electronics,
especialment referent a la identificacio i signatura electronica,
presentacié de sol-licituds a través del registre electronic
general i obtencié de copies auténtiques, i digitalitzacido de
documents.

3. Valoraci6 de Ila conveniencia d'establir oficines
d'assisténcia a la ciutadania, juntament amb les d'assistencia
en matéria de registres, per a atendre presencialment les
necessitats telematiques de la ciutadania.

A LA CONSELLERIA D'EDUCACIO, CULTURA | ESPORT |
LA CONSELLERIA D'ECONOMIA SOSTENIBLE, SECTORS
PRODUCTIUS, COMERC | TREBALL.:

1. Raons per les quals en el seu web recomanen la utilitzacio
del servei de cita préevia a fi de garantir una millor
organitzacio, eficacia i qualitat dels serveis, tenint en compte
que una vegada desapareguda la urgéncia per raons de salut
publica que va imposar la cita prévia obligatoria, mantenir-la
sense motivacio com s'esta fent per als registres i altres
oficines administratives, de manera que es dificulta l'accés de
la ciutadania als serveis publics, vulnera lI'ordenament juridic
aplicable.

A PRESIDENCIA DE LA GENERALITAT VALENCIANA | A
LES CONSELLERIES:
D’IGUALTAT | POLITIQUES INCLUSIVES
D’HABITATGE | ARQUITECTURA BIOCLIMATICA
D’HISENDA | MODEL ECONOMIC
DE JUSTICIA, INTERIOR | ADMINISTRACIO PUBLICA
DE SANITAT UNIVERSAL | SALUT PUBLICA

D’AGRICULTURA, DESENVOLUPAMENT  RURAL,
EMERGENCIA CLIMATICA | TRANSICIO ECOLOGICA

D’INNOVACIO, UNIVERSITATS, CIENCIA | SOCIETAT
DIGITAL

D’ECONOMIA SOSTENIBLE, SECTORS PRODUCTIUS,
COMERC | TREBALL

A PRESIDENCIA DE LA GENERALITAT VALENCIANA
especificamente:

1. Previsiones para elaborar y aprobar una estrategia de
transicion y acompafiamiento a la ciudadania no digitalizada
para fortalecer su posicion, garantizar sus derechos y evitar
cualquier foco de hipotética discriminacion que se pueda
producir como consecuencia de la brecha digital.

A LA CONSELLERIA DE JUSTICIA,
ADMINISTRACION PUBLICA especificamente:

INTERIOR Y

1. Prevision temporal de elaboracion de la normativa para la
creacion y desarrollo de la regulacion del Registro de
funcionarios habilitados de la Comunidad Valenciana.

2. Nivel de cumplimiento de la obligaciéon de hacer publica y
mantener actualizada una relacion de las oficinas en las que se
prestara asistencia en el uso de medios electrénicos,
especialmente en lo referente a la identificacion y firma
electronica, presentacion de solicitudes a través del registro
electronico general y obtencion de copias auténticas, y
digitalizacién de documentos.

3. Valoracion de la conveniencia del establecimiento de oficinas
de asistencia a la ciudadania junto a las de asistencia en
materia de registros para atender presencialmente las
necesidades telematicas de la ciudadania.

A LA CONSELLERIA DE EDUCACION, CULTURA Y
DEPORTE Y LA CONSELLERIA DE ECONOMIA
SOSTENIBLE, SECTORES PRODUCTIVOS, COMERCIO Y
TRABAJO:

1. Razones por las que en su web recomiendan la utilizacion
del servicio de cita previa al objeto de garantizar una mejor
organizacion, eficacia y calidad de los servicios, teniendo en
cuenta que una vez desaparecida la urgencia por razones de
salud publica que impuso la cita previa obligatoria, mantenerla
sin motivacién como se esta haciendo para los registros y otras
oficinas administrativas, dificultando el acceso de la ciudadania
a los servicios publicos, vulnera el ordenamiento juridico
aplicable.

A PRESIDENCIA DE LA GENERALITAT VALENCIANA Y A
LAS CONSELLERIAS DE:

IGUALDAD Y POLITICAS INCLUSIVAS

VIVIENDA Y ARQUITECTURA BIOCLIMATICA

HACIENDA Y MODELO ECONOMICO

JUSTICIA, INTERIOR Y ADMINISTRACION PUBLICA
SANIDAD UNIVERSAL Y SALUD PUBLICA

AGRICULTURA, DESARROLLO RURAL, EMERGENCIA
CLIMATICA Y TRANSICION ECOLOGICA

INNOVACION, UNIVERSIDADES, CIENCIA Y SOCIEDAD
DIGITAL

ECONOMIA SOSTENIBLE, SECTORES PRODUCTIVOS.
COMERCIO Y TRABAJO
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DE PARTICIPACIO, TRANSPARENCIA, COOPERACIO |
QUALITAT DEMOCRATICA

D’EDUCACIO, CULTURA | ESPORT
Els demanem que informe de les qliestions seglients:

1. Mesures adoptades per a garantir que s'atenga les
persones que es dirigisquen a les oficines d'atenci6 i registre
sense limitacié ni subjecci6 a l'obtencié de cita prévia. En
aquest sentit, el Sindic de Greuges vol conéixer quines
mesures recents s'han adoptat per a incrementar i
desenvolupar l'atencié telefonica personalitzada, com a
alternativa o complement de la presencial i telematica, i quins
plans de xoc i de refor¢ de personal tenen previstos per a
assolir la definitiva normalitzacié de I'atencié a la ciutadania,
amb indicaci6 de possibles mesures concretes com ara
I'ampliacié d'horaris en torn de vesprada.

2. Mesures adoptades a fi de complir amb I'obligacié de
I'assisténcia per a I'exercici dels drets i obligacions a través de
mitjans electronics, dels ciutadans afectats per la bretxa digital
i en situacié de vulnerabilitat social (persones que, per la seua
edat o situacié personal o econdmica, no disposen de les
eines necessaries o no tenen coneixements informatics
suficients), especialment referents a la identificacié i signatura
electronica, la presentacio de sol-licituds a través del registre
electronic general i 'obtencié de copies auténtiques.

3. Mesures adoptades perqué els documents presentats de
manera presencial davant les administracions publiques
siguen digitalitzats —d'acord amb el que es preveu en l'article
27 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, i altra normativa
aplicable— per l'oficina d'assisténcia en matéria de registres
en qué hagen sigut presentats a fi d’incorporar-los a
I'expedient administratiu electronic i que es retornen els
originals a la persona interessada, sense perjudici d'aquells
suposits en quée la norma determine que I'Administracié
custodie els documents presentats o que resulte obligatoria la
presentacio d'objectes o de documents en un suport especific
no susceptible de digitalitzacio.

4. Si s'ha valorat i s’ha adoptat alguna decisié6 quant a la
configuracié o creaci6é d'un canal alternatiu (telefonic, correu
electronic o presencial) per a deixar-hi constancia de les
dificultats que a vegades planteja la impossibilitat d'accés a la
seu electronica, a un determinat procediment o a qualsevol
circumstancia propia del procediment, maximament quan, en
no poques ocasions, existisquen problemes técnics derivats
de I'Administracio o de les disponibilitats i mitjans tecnologics
del ciutada i interessat, a fi que no resulten menyscabats els
seus drets.

5. Practica administrativa adoptada en els casos en que
s'aprecia l'existéncia de deficiencies en els escrits i sol-licituds
presentats pels ciutadans per via telematica amb la finalitat de
garantir la seua esmena i la continuitat del procediment.

6. Qualsevol altra informacié que consideren d'interés per a
proveir millor la queixa.

PARTICIPACION, TRANSPARENCIA, COOPERACION Y
CALIDAD DEMOCRATICA

EDUCACION, CULTURA Y DEPORTE
Informen de los siguientes extremos:

1. Medidas adoptadas para garantizar que se atienda a las
personas que se dirijan a las oficinas de atencioén y registro sin
limitacion ni sujecion a la obtencion de cita previa. En este
sentido, el Sindic de Greuges quiere conocer qué medidas
recientes se han adoptado para incrementar y desarrollar la
atenciéon telefénica personalizada, como alternativa o
complemento de la presencial y telematica, y qué planes de
choque y de refuerzo de personal tienen previstos para
conseguir la definitiva normalizacion de la atencion a la
ciudadania, con indicacion de posibles medidas concretas
como la ampliacién de horarios en turno de tarde.

2. Medidas adoptadas para el cumplimiento de la obligacion de
asistencia para el ejercicio de los derechos y obligaciones, a
través de medios electrénicos, de los ciudadanos afectados por
la brecha digital y en situacion de vulnerabilidad social
(personas que, por su edad o situacion personal o econémica,
carezcan de las necesarias herramientas o conocimientos
informaticos suficientes), especialmente en lo referente a la
identificacion y firma electronica, presentacion de solicitudes a
través del registro electrénico general y obtencion de copias
auténticas.

3. Medidas adoptadas a fin de que los documentos
presentados de manera presencial ante las Administraciones
Publicas sean digitalizados, de acuerdo con lo previsto en el
articulo 27 de la Ley 39/2015 de 1 de octubre y demas
normativa aplicable, por la oficina de asistencia en materia de
registros en la que hayan sido presentados para su
incorporacion al expediente administrativo  electrénico,
devolviéndose los originales al interesado, sin perjuicio de
aquellos supuestos en que la norma determine la custodia por
la Administracion de los documentos presentados o resulte
obligatoria la presentacién de objetos o de documentos en un
soporte especifico no susceptibles de digitalizacion.

4. Si se ha valorado y adoptado alguna decision respecto de la
configuracion o creacion de un canal alternativo (telefénico,
correo electrénico o presencial) para dejar constancia de las
dificultades que a veces plantea la imposibilidad de acceso a la
sede electrénica, a un determinado procedimiento o a cualquier
circunstancia propia del procedimiento, maxime cuando, en no
pocas ocasiones, existan problemas técnicos derivados de la
Administracion o de las disponibilidades y medios tecnoldgicos
del ciudadano e interesado, en aras de que no se vean
menoscabados sus derechos.

5. Practica administrativa adoptada en los casos en los que se
aprecia la existencia de deficiencias en los escritos y solicitudes
presentados por los ciudadanos por via telematica con la
finalidad de garantizar su subsanacién y la continuidad del
procedimiento.

6. Cualquier otra informacion que considere de interés para la
mejor provision de la queja.
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El termini d'un mes concedit per a I'emissié de I'informe podra
ser ampliat un altre mes pel Sindic de Greuges, amb caracter
excepcional i a instancies de [I'Administracié «quan
concoérreguen 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 s’haura de sol-licitar abans que finalitze el
termini inicialment concedit, i el Sindic resoldra el que resulte
procedent.

Si l'informe requerit no s'emet dins del termini concedit, es
prosseguira amb la investigaci6 i, conformement a I'art. 39.1.a
de la Llei 2/2021, del Sindic, es considerara que existeix falta
de col-laboracié i, amb independéncia que es puga adoptar
qualsevol de les mesures establides en l'apartat 3 d'aquest
mateix precepte, es fara constar aquesta circumstancia en la

El plazo de un mes concedido para la emision del citado
informe podra ser ampliado por un mes mas por el Sindic de
Greuges, con caracter excepcional y a instancia de la
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 debera solicitarse antes de que
finalice el plazo inicialmente concedido, y el Sindic resolvera lo
que resulte procedente.

Si el informe requerido no se emite dentro del plazo concedido,
se proseguira con la investigacion y, conforme al art. 39.1.a de
la Ley 2/2021, del Sindic, se considerara que existe falta de
colaboracion y, con independencia de que se pueda adoptar
cualquiera de las medidas establecidas en el apartado 3 de
este mismo precepto, se hara constar dicha circunstancia en la

resolucié final com a incompliment del seu deure de resolucidon final como incumplimiento de su deber de
col-laboracié6 (art. 39.4). colaboracion (art. 39.4).

Angel Luna Gonzalez

Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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