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1 Antecedents

El Sindic de Greuges va acordar emetre la
Resolucié d’inici d’investigacio de queixa d’ofici de la
queixa num. 2300970, de 27/03/2023, amb la
finalitat d'investigar la inactivitat de I'Administracié
autondomica en l'eliminacié de la bretxa digital que
minva els drets dels ciutadans.

Per a aix0 va sol-licitar que, en el termini d'un mes,
Presidéncia de la Generalitat i les conselleries en
qué en aquelles dates s'organitzava I'Administracio
del Consell, ens remeteren informes que
permeteren comprovar que els ciutadans podien
dirigir-se a les oficines d'assisténcia en matéria de
registre sense estar subjectes a la cita prévia ni
limitats per nombre, assegurant I'atencié presencial
dins dels parametres de normalitat que la ciutadania
requereix i, especialment, les persones vulnerables
per la seua situacié social o personal i les persones
majors.

Es necessari precisar que s'ha dictat el Decret
10/2023, de 19 de juliol, del president de la
Generalitat, pel qual es determinen el nombre i la
denominacié de les conselleries i les seues
atribucions, que ha derogat I'anterior Decret 5/2019,
de 16 de juny, la qual cosa exigeix que en la queixa
que ens ocupa s'especifiquen les equivaléncies de
l'anterior estructura del Consell respecte de
I'organitzacio actual.

En aquest sentit, cal recordar que la disposicié final
segona del citat Decret 10/2023, de 19 de juliol,
disposa:

Les referencies incloses en les disposicions
de caracter general o en els actes
administratius a les conselleries suprimides
s'hauran d'entendre fetes als departaments
que es creen en aquest decret, en funcié de
les competéncies que se'ls assignen.

1 Antecedentes

El Sindic de Greuges acordé emitir la Resolucion de
inicio de investigacién de queja de oficio de la queja
n® 2300970, de 27/03/2023, con el fin de investigar
la inactividad de la Administracion autondmica en la
eliminacion de la brecha digital que merma los
derechos de los ciudadanos.

Para ello solicité que, en el plazo de un mes,
Presidencia de la Generalitat y las consellerias en
que en esas fechas se organizaba la administracion
del Consell, nos remitieran informes que permitieran
comprobar que los ciudadanos podian dirigirse a las
oficinas de asistencia en materia de registro sin
estar sujetos a la cita previa ni limitados por numero,
asegurando la atencién presencial dentro de los
parametros de normalidad que la ciudadania
requiere y, especialmente, las personas vulnerables
por su situacidon social o personal y las personas
mayores.

Es necesario precisar que se ha dictado el Decreto
10/2023, de 19 de julio del President de la
Generalitat, por el que se determinan el nimero y la
denominacién de las consellerias y sus atribuciones,
que ha derogado al anterior Decreto 5/2019, de 16
de junio, lo que exige que en la queja que nos
ocupa se especifiquen las equivalencias de la
anterior estructura del Consell respecto de la
organizacion actual.

En este sentido cabe recordar que la Disposicion
Final Segunda del citado Decreto 10/2023, de 19 de
julio, dispone:

Las referencias incluidas en las disposiciones
de caracter general o en los actos
administrativos a las consellerias suprimidas
se deberan entender hechas a los
departamentos que se crean en este decreto,
en funcién de las competencias que se les
asignen.
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Realitzada la precisié anterior, es va requerir a
I'Administracié del Consell, la seglient informacio:

A PRESIDENCIA DE LA GENERALITAT
VALENCIANA especificament:

1. Previsions per a elaborar i aprovar una
estratégia de transicié i acompanyament a
la ciutadania no digitalitzada per a enfortir la
seua posicid, garantir els seus drets i evitar
qualsevol focus d'hipotética discriminacio
que es puga produir a conseqliéncia de la
bretxa digital.

A LA CONSELLERIA DE JUSTICIA, INTERIOR |
ADMINISTRACIO PUBLICA (actual CONSELLERIA
DE JUSTICIA | INTERIOR, | CONSELLERIA
D’ECONOMIA | ADMINISTRACIO PUBLICA):

1. Previsi6 temporal d'elaboracié de Ila
normativa per a la creaci6 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 relacié de
les oficines en les quals es prestara
assistéencia en I'Us de mitjans electronics,
especialment referent a la identificacid i
signatura  electronica, presentacié de
sol-licituds a través del registre electronic
general i obtencié de copies autentiques, i
digitalitzacié de documents.

3. Valoracié de la conveniéncia d’establir
oficines d'assisténcia a la ciutadania,
juntament amb les d'assisténcia en matéria
de registres, per a atendre presencialment les
necessitats telematiques de la ciutadania.

A LA CONSELLERIA D’EDUCACIO, CULTURA |
ESPORT, | A LA CONSELLERIA D’ECONOMIA

SOSTENIBLE, SECTORS PRODUCTIUS,
COMERC | TREBALL (actual CONSELLERIA
D’EDUCACIO, UNIVERSITATS | OCUPACIO, |
CONSELLERIA D’INNOVACIO, INDUSTRIA,
COMERC | TURISME):

1. Raons per les quals en el seu web

recomanen la utilitzacié del servei de cita
prévia 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 motivacié6 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
I'ordenament juridic aplicable.

Realizada la precisién anterior, se requirié a la
administracion del Consell, la siguiente informacion:

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 CONSELL’ERIA DE JL!STICIA, INTERIOR Y
ADMINISTRACION PUBLICA (actual
CONSELLERIA DE JUSTICIA E INTERIOR Y
CONSELLERIA DE ECONOMIA Y

ADMINISTRACION PUBLICA):

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

2. Nivel de cumplimiento de la obligacion de
hacer publica y mantener actualizada una
relacion de las oficinas en las que se prestara
asistencia en el uso de medios electronicos,
especialmente en lo referente a la
identificacion y firma electrénica, presentacion
de solicitudes a través del registro electronico
general y obtencién 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 (actual CONSELLERIA
DE EDUCACION, UNIVERSIDADES Y EMPLEO Y
CONSELLERIA DE INNOVACION, INDUSTRIA,
COMERCIO Y TURISMO):

1. Razones por las que en su web
recomiendan la utilizacién 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 motivacion 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.
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A Presidéncia i a les conselleries, que en data
27/03/2023 formaven el Consell de la Generalitat, es
va sol-licitar que informaren de les questions
seglents:

1. Mesures adoptades per a garantir que
s'atenga les persones que es dirigisquen a les
oficines d'atencio i registre sense limitacié ni
subjeccid a l'obtencid de cita previa. 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 l'atencio a la
ciutadania, amb indicaci6 de possibles
mesures concretes com ara I'ampliacio
d'horaris en el torn de vesprada.

2. Mesures adoptades a fi de complir amb
I'obligacio de I'assisténcia per a l'exercici dels
drets i obligacions a través de mitjans
electronics, dels ciutadans afectats per la
bretxa digital i en situacid de vulnerabilitat
social (persones que, per la seua edat o
situacio personal o econodmica, no disposen
de les eines necessaries o no tenen
coneixements informatics suficients),
especialment referents a la identificacio 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 supdsits en qué la norma
determine que I'Administracid custodie els
documents presentats o que resulte
obligatoria la presentacié d'objectes o de
documents en un suport especific no
susceptible de digitalitzacié.

4. Si s'ha valorat i s’ha adoptat alguna decisié
quant a la configuracié o creacié d'un canal
alternatiu  (telefonic, correu electronic o
presencial) per a deixar-hi constancia de les
dificultats que a vegades planteja Ia
impossibilitat d'accés a la seu electronica, a
un determinat procediment o a qualsevol
circumstancia propia del procediment,
maximament quan, en no pogues 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.

A Presidencia y a las Consellerias que a efectos de
27/03/2023 formaban el Consell de la Generalitat se
les solicitd6 que informaran de los siguientes
extremos:

1. Medidas adoptadas para garantizar que se
atienda a las personas que se dirijan a las
oficinas de atencion 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 atencion
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 ampliacion 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 econdmica,
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 electronico
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
electronico, devolviéndose los originales al
interesado, sin perjuicio de aquellos
supuestos en que la norma determine la
custodia por la Administracién de los
documentos presentados o resulte obligatoria
la presentacion 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 electronico o presencial) para dejar
constancia de las dificultades que a veces
plantea la imposibilidad de acceso a la sede
electronica, a un determinado procedimiento
0 a cualquier circunstancia propia del
procedimiento, maxime cuando, en no pocas
ocasiones, existan problemas técnicos
derivados de la Administraciéon o de las
disponibilidades y medios tecnolégicos del
ciudadano e interesado, en aras de que no se
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5. Practica administrativa adoptada en els
casos en qué s'aprecia I'existéncia de
deficiéncies en els escrits i les 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.

Dels informes rebuts, i que relacionem tot seguit
amb indicacié de I'enllag per a la seua consulta, en
destaquem exclusivament les glestions
relacionades amb I'objecte de la queixa:

- Informe de data 12/04/2023 Sanitat Universal i
Salut Publica

- Informe de data 20/04/2023 Conselleria de
Participacid, Transparéncia, Cooperacio i
Qualitat Democratica

- Informe de data 25/04/2023 Conselleria
d’Hisenda i Model Economic

- Informe de data 26/04/2023 Conselleria
d’Innovacid, Universitats, Ciéncia i Societat
Digital

- Informe de data 27/04/2023 Conselleria
d’Agricultura, Desenvolupament Rural,
Emergéncia Climatica i Transicié Ecologica

- Informe de data 2/05/2023 Presidéncia

- Informe de data 4/05/2023 Conselleria
Economia Sostenible, Sectors Productius,
Comerc i Treball

- Informe de data 8/05/2023 Presidéncia

- Informe de data 10/05/2023 Conselleria
Igualtat i Politiques Inclusives

- Informe de data 10/05/2023 Conselleria
Economia Sostenible, Sectors Productius,
Comerc i Treball

- Informe de data 22/05/2023 Conselleria
Habitatge i Arquitectura Bioclimatica

- Informe de data 24/05/2023 Conselleria
Hisenda i Model Econdmic

- Informe de data 16/06/2023 Educacio, Cultura
i Esport

- Informe de data 30/06/2023 Conselleria
Politica Territorial, Obres Publiques i Mobilitat

Dels informes de dates 04/05/2023 i 10/05/2023 de
Presidéncia de la Generalitat cal destacar:

- (...) el centre directiu competent per a
I'Atenci6 a la Ciutadania, entre altres
materies, és la Direcci6 General de
Transparencia, Atencié a la Ciutadania i Bon
Govern, segons determina el Decret
179/2020, de 30 d'octubre, del Consell,
d'aprovacio del Reglament organic i funcional
de la Conselleria de Participacio,

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
subsanaciéon y la continuidad del
procedimiento.

6. Cualquier otra informacion que considere
de interés para la mejor provisiéon de la queja.

De los informes recibidos y que pasamos a
relacionar con indicacion del enlace para su
consulta, destacamos a continuacion

exclusivamente las cuestiones relacionadas con el
objeto de la queja:

- Informe de fecha 12/04/2023 Sanidad
Universal y Salud Publica

- Informe de fecha 20/04/2023 Conselleria de
Participacion, Transparencia, Cooperacion y
Calidad Democratica

- Informe de fecha 25/04/2023 Conselleria de
Hacienda y Modelo Econémico

- Informe de fecha 26/04/2023 Conselleria de
Innovacion, Universidades, Ciencia y Sociedad
Digital

- Informe de fecha 27/04/2023 Conselleria
Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia
Climatica y Transicidon Ecoldgica

- Informe de fecha 2/05/2023 Presidencia

- Informe de fecha 4/05/2023 Conselleria
Economia Sostenible, sectores Productivos,
Comercio y Trabajo

- Informe de fecha 8/05/2023 Presidencia

- Informe de fecha 10/05/2023 Conselleria
Igualdad y Politicas Inclusivas

- Informe de fecha 10/05/2023 Conselleria
Economia Sostenible, Sectores Productivos,
Comercio y Trabajo

- Informe de fecha 22/05/2023 Conselleria
Vivienda y Arquitectura Bioclimatica

- Informe de fecha 24/05/2023 Conselleria
Hacienda y Modelo Econémico

- Informe de fecha 16/06/2023 Educacion,
Cultura y Deporte

- Informe de fecha 30/06/2023 Conselleria
politica Territorial, Obras Publicas Y Movilidad

De los informes de fechas 04/05/2023 y 10/05/2023
de Presidencia de la Generalitat cabe destacar:

- (...) el centre directiu competent per a
I'Atenci6 a la Ciutadania, entre altres
materies, és la Direcci6 General de
Transparencia, Atencié a la Ciutadania i Bon
Govern, segons determina el Decret
179/2020, de 30 d'octubre, del Consell,
d'aprovacié del Reglament organic i funcional
de la Conselleria de Participacio,
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Transparencia, Cooperacié i  Qualitat
Democratica

- Con respecto a las personas fisicas que en
2023 se acogen al vigente Programa Bono
Viaje CV deben relacionarse con la entidad
convocante de estas ayudas por via
electronica cuando realicen la solicitud y lo
haran a través de empresas de alojamiento o
Agencias de Viajes adheridas al programa,
las cuales estan obligadas a relacionarse con
la administracion turistica de la Generalitat
por medios electronicos, sin que esta gestion
suponga coste alguno para el usuario.

Transparencia, Cooperaci6 i Qualitat
Democratica

- Con respecto a las personas fisicas que en
2023 se acogen al vigente Programa Bono
Viaje CV deben relacionarse con la entidad
convocante de estas ayudas por via
electréonica cuando realicen la solicitud y lo
haran a través de empresas de alojamiento o
Agencias de Viajes adheridas al programa,
las cuales estan obligadas a relacionarse con
la administracion turistica de la Generalitat
por medios electronicos, sin que esta gestion
suponga coste alguno para el usuario.

De l'informe de data 11/05/2023, de la Conselleria | Del informe de fecha 11/05/2023, de la Conselleria
d’lgualtat i Politiques Inclusives (actual Conselleria | de Igualdad y Politicas Inclusivas (actual
de Serveis Socials, Igualtat i Habitatge): Conselleria de Servicios Sociales, Igualdad y

1. Informe de Ila Direcci6 Territorial
d’Alacant:

(...) esta practica de la cita previa se ha venido
manteniendo, pues se considera que ambos
derechos de la ciudadania son compatibles,
pero también es cierto que la organizacion de
la atencion en la oficina ha cambiado a lo
largo de estos meses, intentando adaptarse a
la demanda del usuario en cada momento,
para dar un mejor servicio.

(...) Al objeto de evitar esos vacios y dar mejor
respuesta a esta mayor afluencia de
personas sin cita, desde mediados del mes
de marzo se ha ampliado el horario para
atencion sin cita, hasta las 12:30h,
reduciendo, por el contrario, en la misma
proporcion, las citas previas.

()

2. Informe de la Direccid Territorial de

Castello:
(--r)

A pesar de que se insiste en la oportunidad
de pedir cita previa, se atiende a todo aquel
que se persona sin ella.
2.- Desde el punto de atencion fisica en la
entrada de la Territorial, el personal procura
su ayuda a todo aquel que presenta cierta
dificultad con los medios electronicos. No
obstante, dado que no existe un ordenador a
disposicion de la ciudadania, se debe ofrecer
a través de sus teléfonos maviles personales.

3. Informe de la Direccid6 Territorial de
Valéncia:
(...) Dado el altisimo volumen de demanda en
las materias descritas con anterioridad hasta
ahora no ha sido posible volver a la
atencion presencial sin cita previa.

Vivienda):

1. Informe de la Direccion Territorial de
Alicante:

(...) esta practica de la cita previa se ha venido
manteniendo, pues se considera que ambos
derechos de la ciudadania son compatibles,
pero también es cierto que la organizacion de
la atencion en la oficina ha cambiado a lo
largo de estos meses, intentando adaptarse a
la demanda del usuario en cada momento,
para dar un mejor servicio.

(...) Al objeto de evitar esos vacios y dar mejor
respuesta a esta mayor afluencia de
personas sin cita, desde mediados del mes
de marzo se ha ampliado el horario para
atencion sin cita, hasta las 12:30h,
reduciendo, por el contrario, en la misma
proporcion, las citas previas.

()

2. Informe de la Direccién Territorial de
Castellén:
(.-r)
A pesar de que se insiste en la oportunidad
de pedir cita previa, se atiende a todo aquel
que se persona sin ella.
2.- Desde el punto de atencion fisica en la
entrada de la Territorial, el personal procura
su ayuda a todo aquel que presenta cierta
dificultad con los medios electronicos. No
obstante, dado que no existe un ordenador a
disposicion de la ciudadania, se debe ofrecer
a través de sus teléfonos moviles personales.

3. Informe de la Direcciéon Territorial de
Valencia:
(...) Dado el altisimo volumen de demanda en
las materias descritas con anterioridad hasta
ahora no ha sido posible volver a la
atencion presencial sin cita previa.

En data 24/05/2023, es va registrar I'informe de la | En fecha 24/05/2023, se registro el informe de la
Conselleria d’Habitatge i Arquitectura Bioclimatica | Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimatica
(actuals Conselleria de Serveis Socials, Igualtat i | (actuales Conselleria de Servicios Sociales,
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Habitatge, i Conselleria de Medi Ambient, Aigua,
Infraestructures i Territori):

(...) Unicamente se mantiene como
obligatoria la cita previa para los supuestos
de consultas puntuales con los técnicos que
gestionan los expedientes de los ciudadanos
que requieren informacion detallada de los
mismos.

(...)

En data 12/05/2023 es va registrar l'informe de la
Conselleria  d’Economia  Sostenible,  Sectors
Productius, Comerg i Treball (actuals Conselleria
d’Innovacié, Industria, Comer¢ i Turisme,
Conselleria d’Hisenda, Economia i Administracié
Publica, i Conselleria d’Educacié, Universitats i
Ocupacio):

(...) Por otro lado se recomienda Ila
utilizacion del Servicio de Cita Previa
puesto que entendemos que es beneficiosa
para el usuario puesto que le permite la
eleccion del dia y la franja horaria en la que
desea ser atendido evitdndole perdidas
innecesarias de tiempo y un mejor
aprovechamiento del mismo, asegurandose
ser atendido en un dia concreto y en una hora
concreta a su eleccion, creemos que eso
favorece una mejor prestacion del servicio sin
perjuicio de que cualquier ciudadano pueda
acudir a nuestras oficinas de registro sin cita
y ser atendido en cualquier caso, pero en
este supuesto debera esperar a ser atendido
cuando por turno le corresponda y
dependiendo de la afluencia de gente en ese
momento la espera sera mayor o menor.

En dates 25/04/2023, 24/05/2023 i 07/07/2023 es
van registrar d'entrada els informes de |la
Conselleria d'Hisenda i Model Econdmic (actual
Conselleria d'Hisenda, Economia i Administracio
Publica), del contingut dels quals ressaltem, en
relacié amb les questions plantejades, el seguent:

(...) En las unidades de registro de la ATV se
atiende a las personas con cita previa para
mejorar la calidad de la atencién y evitar los
tiempos de espera. En la actualidad, la
frecuencia de atencion y los intervalos de cita
son de unos 10 minutos. En las Delegaciones
de la ATV en Castelldbn y Alicante la
frecuencia es de 15 minutos, habiéndose
eliminado la cita previa en Alicante por no
considerarla necesaria para la mejora de la
atencién, dado el volumen asumible sin cita
previa por el personal de la unidad de
registro.

No obstante, si los ciudadanos/contribuyentes
acuden sin cita previa por el personal de las
unidades de registro se les asiste para que
por un subalterno/a se les facilite una cita

Igualdad y Vivienda y Conselleria de Medio
Ambiente, Agua, Infraestructuras y Territorio):

(...) Unicamente se mantiene como
obligatoria la cita previa para los supuestos
de consultas puntuales con los técnicos que
gestionan los expedientes de los ciudadanos
que requieren informacion detallada de los
mismos.

(..))

En fecha 12/05/2023 se registr6 el informe de la
Conselleria de Economia Sostenible, Sectores
Productivos, Comercio y Trabajo (actuales
Conselleria de Innovacion, Industria, Comercio y
Turismo, Conselleria de Hacienda, Economia y
Administracion Publica y Conselleria de
Educacion, Universidades y Empleo):

(...) Por otro lado se recomienda Ila
utilizacion del Servicio de Cita Previa
puesto que entendemos que es beneficiosa
para el usuario puesto que le permite la
eleccion del dia y la franja horaria en la que
desea ser atendido evitdndole perdidas
innecesarias de tiempo y un mejor
aprovechamiento del mismo, asegurandose
ser atendido en un dia concreto y en una hora
concreta a su eleccién, creemos que eso
favorece una mejor prestacion del servicio sin
perjuicio de que cualquier ciudadano pueda
acudir a nuestras oficinas de registro sin cita
y ser atendido en cualquier caso, pero en
este supuesto debera esperar a ser atendido
cuando por turno le corresponda y
dependiendo de la afluencia de gente en ese
momento la espera sera mayor o menor.

En fechas 25/04/2023, 24/05/2023 y 07/07/2023 se
registraron de entrada los informes de la Conselleria
de Hacienda y Modelo Econémico (actual
Conselleria de Hacienda, Economia vy
Administracion Publica), de cuyo contenido
resaltamos en relacibn con las cuestiones
planteadas lo siguiente:

(...) En las unidades de registro de la ATV se
atiende a las personas con cita previa para
mejorar la calidad de la atencién y evitar los
tiempos de espera. En la actualidad, la
frecuencia de atencion y los intervalos de cita
son de unos 10 minutos. En las Delegaciones
de la ATV en Castellon y Alicante la
frecuencia es de 15 minutos, habiéndose
eliminado la cita previa en Alicante por no
considerarla necesaria para la mejora de la
atencion, dado el volumen asumible sin cita
previa por el personal de la unidad de
registro.

No obstante, si los ciudadanos/contribuyentes
acuden sin cita previa por el personal de las
unidades de registro se les asiste para que
por un subalterno/a se les facilite una cita
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para ese mismo dia. Incluso en el caso de no
disponer de citas libres para el dia, se les
atiende sin cita a la mayor brevedad posible
en el momento que no haya ninguna persona
en espera.

En data 25/04/2023, Ila Conselleria de
Participacié, Transparéncia, Cooperacié i
Qualitat Democratica (Conselleria suprimida per
Decret 10/2023, de 19 de juliol, del president de la
Generalitat i que, de conformitat amb l'art. 2
d'aquest decret, Presidéncia assumeix les
competéncies de participacidé i transparéncia), va
informar que:

(...) aquesta conselleria s’esta tramitant el
Projecte de decret pel qual es regula I'atencid
a la ciutadania i les oficines d’assisténcia en
matéria de registre en I'’Administracié de la
Generalitat i el seu sector public instrumental.
(...) Daltra banda, també volem assenyalar
que, mitjangant la Resolucié de 23 de
desembre de 2020, de la Conselleria de
Participacio, Transparéencia, Cooperacié i
Qualitat Democratica, es va aprovar el Pla
d’'atencié a la ciutadania 2020-2023. El pla té
com un dels eixos fonamentals la lluita contra
la bretxa digital i I'ajuda a la ciutadania en la
seua aproximacio a I'administracio electronica
implantada per la Llei 39/2015, del
procediment administratiu comu de les
administracions publiques.

En data 27/04/2023, la Conselleria de Sanitat
Universal i Salut Publica, actual Conselleria de
Sanitat, informa que:

(...) En todas las oficinas se da el servicio de
registro presencial, la digitalizaciéon y
autenticacion de toda la informacién
presentada, informacién y la realizacion de
certificados de firma electronica de la
autoridad de certificacion de la Comunitat
Valenciana ACCV (...).

En data 27/04/2023 es van registrar d'entrada els
informes de la Conselleria d'Innovacid, Universitats,
Ciencia i Societat Digital (actual Conselleria
d'Innovacio, Industria, Comerg i Turisme):

En lo referente a la Direccion General para la
lucha contra la brecha digital los ejemplos
aportados corresponden a las ayudas para la
ejecucion del programa de emisiéon de bonos
digitales para colectivos vulnerables, en el
marco del PRTR de Espafia financiado por la
Unién Europea- Next Generation EU.

Des de la Direccio General d’'Innovacié indiquen el
seguent:

Potenciar las oficinas de asistencia en

para ese mismo dia. Incluso en el caso de no
disponer de citas libres para el dia, se les
atiende sin cita a la mayor brevedad posible
en el momento que no haya ninguna persona
en espera.

En fecha 25/04/2023, informé la Conselleria de
Participacion, Transparencia, Cooperacion vy
Calidad Democratica (Conselleria suprimida por
Decreto 10/2023, de 19 de julio, del President de la
Generalitat y que de conformidad con el art. 2 de
este decreto, Presidencia asume las competencias
de participacion y transparencia):

(...) aquesta conselleria s’esta tramitant el
Projecte de decret pel qual es regula I'atencio
a la ciutadania i les oficines d’assisténcia en
matéria de registre en '’Administracié de la
Generalitat i el seu sector public instrumental.
(...) Daltra banda, també volem assenyalar
que, mitjangant la Resoluci6 de 23 de
desembre de 2020, de la Conselleria de
Participacid, Transparencia, Cooperacid i
Qualitat Democratica, es va aprovar el Pla
d’atencié a la ciutadania 2020-2023. El pla té
com un dels eixos fonamentals la lluita contra
la bretxa digital i 'ajuda a la ciutadania en la
seua aproximacié a I'administracio electronica
implantada per la Llei 39/2015, del
procediment administratiu comu de les
administracions publiques.

En fecha 27/04/2023, informdé la Conselleria de
Sanidad Universal y Salud publica, actual
Conselleria de Sanidad:

(...) En todas las oficinas se da el servicio de
registro presencial, la digitalizacién y
autenticacion de toda la informacion
presentada, informacién y la realizacion de
certificados de firma electronica de la
autoridad de certificacion de la Comunitat
Valenciana ACCV (...).

En fecha 27/04/2023 se registraron de entrada los
informes de la Conselleria de Innovacion,
Universidades, Ciencia y Sociedad Digital (actual
Conselleria de Innovacioén, Industria, Comercio y
Turismo):

En lo referente a la Direccion General para la
lucha contra la brecha digital los ejemplos
aportados corresponden a las ayudas para la
ejecucion del programa de emision de bonos
digitales para colectivos vulnerables, en el
marco del PRTR de Espafia financiado por la
Unién Europea- Next Generation EU.

Desde la Direcciéon General de Innovacion indican lo
siguiente:

Potenciar las oficinas de asistencia en
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materia de registro, recogidas en la Ley
39/2015, implantando espacios comunes de
asistencia a los interesados, bien dotados, de
manera que su capacidad de gestién sea
adecuada al servicio que se pretende dar v,
por supuesto, que no se precise cita previa

Se deberia eliminar en la medida de lo
posible la obligacién de solicitar cita previa
(maxime cuando esta solicitud también es
telematicamente), o en su caso, que quedase
como una herramienta meramente residual y
siempre de manera justificada.

materia de registro, recogidas en la Ley
39/2015, implantando espacios comunes de
asistencia a los interesados, bien dotados, de
manera que su capacidad de gestion sea
adecuada al servicio que se pretende dar vy,
por supuesto, que no se precise cita previa

(...)

Se deberia eliminar en la medida de lo
posible la obligacion de solicitar cita previa
(maxime cuando esta solicitud también es
telematicamente), o en su caso, que quedase
como una herramienta meramente residual y
siempre de manera justificada.

En data 28/04/2023, la Conselleria d'Agricultura, | En fecha 28/04/2023, la Conselleria de Agricultura,
Desenvolupament Rural, Emergéncia Climatica i | Desarrollo Rural, Emergencia climatica y Transicion
Transici6 Ecologica (actual Conselleria | Ecologica (actual Conselleria de Agricultura,
d'Agricultura, Ramaderia i Pesca) informava del | Ganaderia y Pesca) informaba de lo siguiente:

seguent:

) (...)

No obstante, como medio de organizacion del No obstante, como medio de organizacién del
trabajo y con el objetivo de prestar un mejor trabajo y con el objetivo de prestar un mejor
servicio, desde 2022 las oficinas comarcales servicio, desde 2022 las oficinas comarcales
tienen implementado el servicio de “cita tienen implementado el servicio de “cita
previa” telematica para facilitar la atencion de previa” telematica para facilitar la atencion de
las personas, sobre todo en épocas donde las personas, sobre todo en épocas donde
hay mas carga de trabajo, pero este servicio hay mas carga de trabajo, pero este servicio
coexiste con la cita previa por teléfono y con coexiste con la cita previa por teléfono y con
la atencién personalizada sin cita previa. la atencién personalizada sin cita previa.

En data 19/06/2023 es va registrar I'informe de la | En fecha 19/06/2023 se registro el informe de la
Conselleria d’Educacio, Cultura i Esport (actual | Conselleria de Educacion, Cultura y Deporte (actual
Conselleria d’Educacié, Universitats i Ocupacié): | Conselleria de Educacion, Universidades y
Empleo):

(...) La utilizaciéon de la cita previa que se
recomienda en la pagina web de Ila
Conselleria de Educacion, Cultura y Deporte,
para la realizacion de soélo algunos de los
tramites que gestiona este departamento, ha
supuesto una mejora de los niveles de
calidad del servicio publico en aquellas
materias en las que, por el volumen de
solicitudes y expedientes abiertos, se venian
produciendo quejas de los usuarios.

En este sentido, la cita previa ha puesto fin a
colas interminables, tiempos indefinidos de
espera, desplazamientos en balde (sobre
todo, a quienes residen a kildmetros de
distancia), al tiempo que garantiza una
atencion efectiva y especializada.

Sin embargo, conscientes de que no todas
las personas tienen disponibilidad y medios
tecnolégicos, y tratdndose de una
recomendacion, lo cierto es que se atiende
presencialmente a cualquiera que se persone
en las dependencias de la Conselleria en
horario de atencion al publico (...)

(...) La utilizacion de la cita previa que se
recomienda en la pagina web de Ila
Conselleria de Educacion, Cultura y Deporte,
para la realizacion de sélo algunos de los
tramites que gestiona este departamento, ha
supuesto una mejora de los niveles de
calidad del servicio publico en aquellas
materias en las que, por el volumen de
solicitudes y expedientes abiertos, se venian
produciendo quejas de los usuarios.

En este sentido, la cita previa ha puesto fin a
colas interminables, tiempos indefinidos de
espera, desplazamientos en balde (sobre
todo, a quienes residen a kilometros de
distancia), al tiempo que garantiza una
atencion efectiva y especializada.

Sin embargo, conscientes de que no todas
las personas tienen disponibilidad y medios
tecnolégicos, y tratdndose de una
recomendacion, lo cierto es que se atiende
presencialmente a cualquiera que se persone
en las dependencias de la Conselleria en
horario de atencion al publico (...)

En data 07/07/2023 es va registrar I'informe de la | En fecha 07/07/2023 se registr6 el informe de la
Conselleria de Politica Territorial, Obres Publiques i | Conselleria de Politica Territorial, Obras Publicas y
Mobilitat (actual Conselleria de Medi Ambient, | Movilidad (actual Conselleria de Medio Ambiente,
Aigua, Infraestructures i Territori): Agua, Infraestructuras y Territorio):
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(...) Recientemente se ha abordado la
revision de todos los procedimientos definidos
en la aplicacion SIAC (anteriormente GUC)
donde se han revisado las cuentas de correo
de ayuda de los procedimientos (denominada
“Dudas tramite”).

También se han revisado los contactos de
segundo nivel del 012, lo cual facilita una
adecuada respuesta a las dudas de los
ciudadanos. Ademas, existe una cuenta de
correo denominada “Problemas técnicos”
atendida por los servicios de la plataforma de
tramitacion.

L’'actual Conselleria de Justicia i Interior no va
emetre cap informe ni va sol-licitar ampliacié del
termini per a la seua aportacio.

2 Consideracions a
I’Administracio

21 Drets i llibertats publiques

relacionats amb la present
queixa

2.1.1 Tal com es conté en el preambul de la Llei
2/2021, de 26 de marg, del Sindic de Greuges de la
Comunitat Valenciana, les funcions i I'ambit
d'actuacié del Sindic han de tindre en compte
circumstancies com ara l'avang de les tecnologies i
entorns digitals que han canviat tots els aspectes de
la vida de les persones. Tot i que aixd ofereix
importants oportunitats, la societat digital suposa
també I'emergéncia de noves preocupacions i
vulnerabilitats en els drets, tant en relaci6 amb
l'accés a aquestes eines com per la proteccié dels
drets de les persones en aquests entorns.

No s’ha d'oblidar que l'article 19 de la referida llei
conté un mandat legal exprés que ha de ser atés de
manera prioritaria i que obliga el Sindic a una
especial atencid davant la discriminacio per
qualsevol de les condicions o circumstancies
personals o socials a qué es refereix l'article 14 de
la Constitucio.

En I'Informe de I'any 2022, el Defensor del Poble,
com a alt comissionat de les Corts Generals, va
assenyalar que, per a evitar la fractura social
provocada per la bretxa digital, era necessari que
I'’Administracié disposara de mitjans alternatius per
als casos en els quals una persona que s’hi dirigeix
no trobe accessible el servei electronic. Aixi, va
remarcar que era imprescindible que la digitalitzacié
de I'Administracio siga responsable i que es realitze
en clau social, sense deixar ningu arrere, garantint
sempre l'accés als serveis basics i que els

(...) Recientemente se ha abordado Ila
revision de todos los procedimientos definidos
en la aplicacion SIAC (anteriormente GUC)
donde se han revisado las cuentas de correo
de ayuda de los procedimientos (denominada
“Dudas tramite”).

También se han revisado los contactos de
segundo nivel del 012, lo cual facilita una
adecuada respuesta a las dudas de los
ciudadanos. Ademas, existe una cuenta de
correo denominada “Problemas técnicos”
atendida por los servicios de la plataforma de
tramitacion.

La actual Conselleria de Justicia e Interior no emitié
informe alguno ni solicité ampliacién del plazo para
su aportacion.

2 Consideraciones a la
Administracion

21 Derechos y libertades publicas

relacionados con la presente
queja

2.1.1 Tal y como se contiene en el Predmbulo de la
Ley 2/2021, de 26 de marzo, del Sindic de Greuges
de la Comunitat Valenciana, las funciones y el
ambito de actuacion del Sindic deben tener en
cuenta circunstancias como el avance de las
tecnologias y entornos digitales que han cambiado
todos los aspectos de la vida de las personas. A
pesar de que esto ofrece importantes portunidades,
la sociedad digital supone también la emergencia de
nuevas preocupaciones y vulnerabilidades en los
derechos, tanto en relaciéon con el acceso a estas
herramientas como por la proteccion de los
derechos de las personas en estos entornos.

No debe olvidarse que el articulo 19 de la referida
ley contiene un mandato legal expreso que debe ser
atendido de manera prioritaria y que obliga al Sindic
a una especial atencion ante la discriminaciéon por
cualquiera de las condiciones o circunstancias
personales o sociales a las que se refiere el articulo
14 de la Constitucion.

En el Informe del afio 2022, el Defensor del
Pueblo, como alto comisionado de las Cortes
Generales, sefialé que, para evitar la fractura social
provocada por la brecha digital, era necesario que la
Administracién dispusiera de medios alternativos
para los casos en los que una persona que se dirige
a ella no encuentre accesible el servicio electrénico.
Asi remarcé que era imprescindible que Ila
digitalizacion de la Administracién sea responsable
y se realice en clave social, sin dejar a nadie atras y
garantizando siempre el acceso a los servicios
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processos de digitalitzacié siguen compatibles amb
I'assisténcia presencial per a persones que, per
determinades circumstancies, tenen dificultat per a
accedir a la comunicacio virtual o en linia.

El Govern d'Espanya va elaborar en 2021 la
Carta de Drets Digitals com a marc de referencia
per a garantir els drets de la ciutadania en la nova
realitat digital, que, si bé no té caracter normatiu,
recomana que s'oferisquen alternatives en el mén
fisic que garantisquen els drets d'aquelles persones
que opten per no utilitzar recursos digitals i que es
permeta l'accés efectiu de totes les persones als
serveis i les oportunitats que ofereixen els entorns
digitals en qualsevol de les seues dimensions,
garantint el dret a la no exclusi6 digital i combatent
les bretxes digitals en totes les seues
manifestacions, particularment la bretxa territorial,
aixi com les bretxes de génere, econdmica, d'edat i
de discapacitat.

Aixi, la Carta de Drets Digitals destaca que els
poders publics han d'exercir la seua missidé per a
garantir els drets de les persones, com a garantia
del dret a una bona administracié, reconegut en
l'article 41 de la Carta de Drets Fonamentals i
reforcat en la seua construccio per la jurisprudéncia,
tant europea com nacional.

El Parlament Europeu va adoptar la Resolucié
sobre la bretxa digital: les diferéncies socials
produides per la digitalitzacié 2022/2810 (RSP) -
13/12/2022. Aquest text va ser aprovat en lectura
Unica, davant les diferéncies socials creades per la
digitalitzacié. S’hi manifesta que, tot i que la
digitalitzacio i I's adequat de les eines digitals han
aportat molts beneficis i oportunitats economics i
socials, també han generat una série de reptes
etics, juridics i d'ocupacié que poden causar greus
desavantatges o perjudicis a les persones i a la
ciutadania en conjunt; que el potencial de les noves
tecnologies és ambivalent, ja que, depenent de com
s'utilitzen i regulen, poden contribuir a crear una
societat més inclusiva i reduir les desigualtats, o
poden amplificar les desigualtats existents i crear
noves formes de discriminacio.

La bretxa digital es constitueix com una nova forma
de desigualtat, de discriminacié i d'exclusié no sols
per a determinats col-lectius socials, sin6 fins i tot
per a persones amb competéncies digitals que es
veuen incapaces de fer Us d'unes eines
tecnologiques cada vegada més complexes,
continuament canviants (questio que dificulta el seu
accés, aprenentatge i maneig) i, que s'han tornat
indispensables per a exercir amb plenitud els drets

basicos y que los procesos de digitalizacién sean
compatibles con la asistencia presencial para
personas que, por determinadas circunstancias,
tienen dificultad para acceder a la comunicacion
virtual u online.

El Gobierno de Espaiia elaboré en 2021 la Carta
de Derechos Digitales como marco de referencia
para garantizar los derechos de la ciudadania en la
nueva realidad digital, que, si bien no tiene caracter
normativo, recomienda que se ofrezcan alternativas
en el mundo fisico que garanticen los derechos de
aquellas personas que opten por no utilizar recursos
digitales y se permita el acceso efectivo de todas las
personas a los servicios y oportunidades que
ofrecen los entornos digitales en cualquiera de sus
dimensiones, garantizando el derecho a la no
exclusion digital y combatiendo las brechas digitales
en todas sus manifestaciones, particularmente la
brecha territorial, asi como las brechas de género,
economica, de edad y de discapacidad.

Asi, la Carta de Derechos Digitales destaca que los
poderes publicos deben ejercer su mision en
garantia de los derechos de las personas, como
garantia del derecho a una buena administracion,
reconocido en el articulo 41 de la Carta de
Derechos Fundamentales y reforzado en su
construccién por la Jurisprudencia, tanto europea
como nacional.

El Parlamento Europeo adopté la Resolucion
sobre la brecha digital: las diferencias sociales
producidas por la digitalizacion 2022/2810(RSP) -
13/12/2022. Este texto fue aprobado en lectura
Unica, ante las diferencias sociales creadas por la
digitalizacién. En él, se manifiesta que, a pesar de
que la digitalizaciéon y el uso adecuado de las
herramientas digitales han aportado muchos
beneficios y oportunidades econémicos y sociales,
también han generado una serie de retos éticos,
juridicos y de empleo que pueden causar graves
desventajas o perjuicios a las personas y a la
ciudadania en su conjunto; que el potencial de las
nuevas tecnologias es ambivalente, ya que,
dependiendo de cémo se utilicen y regulen, pueden
contribuir a crear una sociedad mas inclusiva y
reducir las desigualdades, o pueden amplificar las
desigualdades existentes y crear nuevas formas de
discriminacion.

La brecha digital se constituye como una nueva
forma de desigualdad, de discriminacion y de
exclusién no soélo para determinados colectivos
sociales, sino incluso para personas con
competencias digitales que se ven incapaces de
hacer uso de unas herramientas tecnolégicas cada
vez mas complejas, continuamente cambiantes
(cuestién que dificulta su acceso, aprendizaje y
manejo) y, que se han vuelto indispensables para
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de les persones i per a gaudir dels avantatges que
ofereix la nova societat digital.

Cal afegir a alld que s’ha exposat que la utilitzacio
per part de I'Administracio dels mitjans telematics no
pot suposar una pérdua de drets. S’ha de tindre
present que no tots els ciutadans disposen de
mitjans  electronics  suficients, aixi com de
coneixements especifics 0 recursos necessaris per
a relacionar-se electronicament amb les diferents
administracions publiques.

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

L'art. 3 de la Llei 40/2015, de régim juridic del sector
public, després de transcriure en l'apartat 1r el
contingut de l'art. 103 de la Constitucié Espanyola,
afig que les administracions publiques hauran de
respectar en la seua actuacié i les seues relacions
uns principis entre els quals es troben els principis
de proximitat als ciutadans i el servei efectiu a
aquests.

La superacid de les bretxes digitals és una pega
clau per a garantir drets fonamentals com soén la
justicia, la seguretat o la llibertat, sense que I'entorn
digital puga suposar una limitacié o privacié en el
seu exercici o garanties. Cal reconéixer el dret a una
bona Administracié digital.

A titol il-lustratiu, sobre I'objecte de la queixa, cal

citar la recent Senténcia num. 953/2023 del
Tribunal Suprem, Sala Contenciosa
Administrativa, Secci6 Segona, de data

11/07/2023, R. CASSACIO 6391/2021 en qué, entre
altres qUestions, es planteja:

29 (...)

Determinar si la exigencia de que la
declaracién del IRPF sea presentada con
caracter obligatorio por medios electronicos a
través de Internet, contenida en la Orden
HAC/277/2019, de 4 de marzo, resulta
ajustada a Derecho.

(..)

| en la qual es fixa com a doctrina jurisprudencial el
seguent:

Como culminacion de todo lo razonado,
declaramos como doctrina jurisprudencial que
no es ajustada a Derecho la imposicion a
los obligados tributarios de relacionarse
electronicamente con la Administracion,
recogida en la Orden HAC/277/2019, de 4

ejercer con plenitud los derechos de las personas y
para disfrutar de las ventajas que ofrece la nueva
sociedad digital.

Cabe afadir a lo expuesto que la utilizaciéon por
parte de la Administracion de los medios telematicos
no puede suponer una pérdida de derechos. Debe
tenerse presente 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.

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

El art. 3 de la Ley 40/2015, de Régimen Juridico del
Sector Publico, después de transcribir en su
apartado 1° el contenido del art. 103 de la
Constitucion Espanola, afnade que las
Administraciones Publicas deberan respetar en su
actuacion y relaciones unos principios entre los que
se encuentran los principios de proximidad a los
ciudadanos y el servicio efectivo a estos.

La superacién de las brechas digitales es una pieza
clave para garantizar derechos fundamentales como
son la justicia, la seguridad o la libertad, sin que el
entorno digital pueda suponer una limitacion o
privacion en su ejercicio o garantias. Es preciso
reconocer el derecho a una buena Administracion
digital.

A titulo ilustrativo, respecto del objeto de la queja,
cabe citar la reciente Sentencia nim. 953/2023 del
Tribunal Supremo, Sala de lo Contencioso-
Administrativo, Secciéon Segunda, de fecha
11/07/2023, R. CASACION 6391/2021 en la que,
entre otras cuestiones, se plantea:

29)(...)

Determinar si la exigencia de que la
declaracion del IRPF sea presentada con
caracter obligatorio por medios electronicos a
través de Internet, contenida en la Orden
HAC/277/2019, de 4 de marzo, resulta
ajustada a Derecho.

(..))

Y en la que se fija como doctrina jurisprudencial lo
siguiente:

Como culminacion de todo lo razonado,
declaramos como doctrina jurisprudencial que
no es ajustada a Derecho la imposicion a
los obligados tributarios de relacionarse
electronicamente con la Administracion,
recogida en la Orden HAC/277/2019, de 4
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de marzo, pues se establece de manera
general para todos los obligados tributarios
sin determinar los supuestos y condiciones
que justifiquen, en atenciéon a razones de
capacidad economica, técnica, dedicacién
profesional u otros motivos, que se imponga
tal obligacién, que constituye una excepcién
al derecho de los ciudadanos a ejercer sus
derechos y cumplir con sus obligaciones a
través de técnicas y medios electronicos,
informaticos o telematicos con las garantias y
requisitos previstos en cada procedimiento,
reconocido en el art. 96.2 LGT.

2.1.2 Dels informes aportats per cadascuna de les
conselleries en qué es distribuia el Consell el
27/03/2023, data en que es va acordar l'inici de la
queixa d'ofici, cal referirr-se a dos aspectes
fonamentals que, segons el parer d'aquesta
institucid, contribueixen a l'existéncia d'una bretxa
digital generadora de desigualtat:

- Falta de regulacié del Registre de funcionaris
habilitats en I'ambit de la Comunitat Valenciana.

- L'exigéncia de cita prévia com a requisit per als
ciutadans en les seues relacions presencials amb
I'Administracio.

Per a abordar les questions exposades, cal recordar
que l'inici de I'Administracio electronica a Espanya
va arrancar l'any 2007 amb l'aprovacid del primer
marc legal, en concret la Llei 11/2007, de 22 de
juny, d'accés electronic dels ciutadans als serveis
publics.

La Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del procediment
administratiu  comu de les administracions
publiques, va unificar la legislaci6 d'ambit
administratiu com la d'Administracié electronica i va
regular noves relacions entre Administracié i
ciutadania.

En aquest context, a fi de facilitar mitjans als
ciutadans i garantir el seu accés als serveis publics,
aixi com la realitzacié d'actuacions i tramits
procedimentals del seu interés, la Llei 39/2015, d"1
d'octubre, disposa el mandat per a les
administracions publiques d'assistir, a través dels
funcionaris que seran habilitats a aquest efecte, tots
aquells ciutadans que sol-liciten i, en el seu cas,
consenten de manera expressa, ser assistits per
aquests funcionaris habilitats, perqué suplisquen la
manca de mitjans electronics que pateixen, fent Us
de les signatures electroniques amb les quals
I'Administracié dota aquests ultims.

Per a poder escometre aquests serveis
d'assisténcia, el text legal citat ordena en els articles
12.3 i 27.1 la creacié dels corresponents registres o

de marzo, pues se establece de manera
general para todos los obligados tributarios
sin determinar los supuestos y condiciones
que justifiguen, en atencion a razones de
capacidad econdmica, técnica, dedicacién
profesional u otros motivos, que se imponga
tal obligacion, que constituye una excepcion
al derecho de los ciudadanos a ejercer sus
derechos y cumplir con sus obligaciones a
través de técnicas y medios electronicos,
informaticos o telematicos con las garantias y
requisitos previstos en cada procedimiento,
reconocido en el art. 96.2 LGT.

2.1.2 De los informes aportados por cada una de las
consellerias en que se distribuia el Consell a fecha
del 27/03/2023, en la que se acordod el inicio de la
queja de oficio, cabe referirse a dos aspectos
fundamentales que a juicio de esta institucidon
contribuyen a la existencia de una brecha digital
generadora de desigualdad:

- Falta de regulacién del Registro de funcionarios
habilitados en el ambito de la Comunitat
Valenciana.

- La exigencia de cita previa como requisito para
los ciudadanos en sus relaciones presenciales
con la Administracion.

Para abordar las cuestiones expuestas cabe
recordar que el inicio de la Administracion
electrénica en Espafia arrancé en el afo 2007 con
la aprobacién del primer marco legal, en concreto la
Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico
de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

La Ley 39/2015 de 1 de octubre del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones

Pdblicas unific6 la legislacion de ambito
administrativo como la de  Administracion
electrénica, regulando nuevas relaciones entre

Administracién y ciudadania.

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, la Ley
39/2015, de 1 de octubre, dispone el mandato para
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 dichos funcionarios habilitados, 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
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sistemes equivalents i permanentment actualitzats,
en qué han de ser inscrits els funcionaris habilitats
per a la identificacié o signatura electronica i per a
I'expedicié de copies auténtiques, respectivament, i
que s’ha de permetre la constitucid 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'habilitaci6 per a prestar les assisténcies
derivades de totes dues funcions.

Igualment, la citada llei disposa que en aquest
registre han de constar, almenys, els funcionaris
que presten serveis en les oficines d'assisténcia en
matéria de registre, en consideraci6 a la seua
experiéncia en l'atencié presencial als ciutadans i a
la seua qualificacié en I'acompliment de les seues
funcions, si bé amb wuna diferent projeccio
competencial en [I'estructura administrativa quan
I'assisténcia es preste per un funcionari habilitat.

Pel que fa als funcionaris habilitats, i d'acord amb
l'article 12 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, el
personal funcionari habilitat presta un servei
d'assisténcia a les persones interessades que no
disposen dels mitjans electronics necessaris per a
relacionar-se amb les administracions publiques.

El personal funcionari habilitat procedira a la
identificacié i/o signatura electronica de les
persones interessades en el procediment

administratiu i utilitzara el seu propi certificat per a
identificacié i signatura electronica en lloc de la
persona interessada.

El desenvolupament d'aquestes previsions, en
I'ambit de I'Administracio de I'Estat, s'ha realitzat pel
Reial decret 203/2021, de 30 de marg, que aprova el
Reglament d'actuacié i funcionament del sector
public per mitjans electronics, i regula el dret i
I'obligacié de relacionar-se electronicament amb les
administracions publiques, en aplicacio de l'article
14 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, i els canals a
través dels quals les administracions publiques
prestaran l'assisténcia necessaria per a facilitar
l'accés de les persones interessades als serveis
electronics proporcionats en el seu ambit. Aixi, el
referit reial decret crea en I'article 31 el Registre de
Funcionaris Habilitats en I'ambit de
I'’Administracié general de I'Estat i els seus
organismes publics i entitats de dret public.

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

sistemas  equivalentes 'y  permanentemente
actualizados, donde seran inscritos los funcionarios
habilitados para la identificacién o firma electrénica,
asi como para la expedicién de copias auténticas,
respectivamente, permitiendo la constituciéon 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.

Igualmente, la citada ley dispone que en dicho
registro deben constar, al menos, los funcionarios
que presten servicios en las oficinas de asistencia
en materia de registro, en consideracion a su
experiencia en la atencion presencial a los
ciudadanos y a su cualificacion en el desempefio de
sus funciones, si bien con una diferente proyeccion
competencial en la estructura administrativa cuando
la asistencia se preste por un funcionario habilitado.

Respecto a los funcionarios habilitados, y de
acuerdo con el articulo 12 de la Ley 39/2015, de 1
de octubre, el personal funcionario habilitado presta
un servicio de asistencia a las personas interesadas
que no cuentan con los medios electronicos
necesarios para relacionarse con las
Administraciones Publicas.

El personal funcionario habilitado procedera a la
identificaciéon y/o firma electrénica de las personas
interesadas en el procedimiento administrativo
utilizando su propio certificado para identificacion y
firma electrénica en lugar de la persona interesada.

El desarrollo de estas previsiones, en el ambito de
la Administracion del Estado, se ha realizado por el
Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, que
aprueba el Reglamento de actuacién vy
funcionamiento del sector publico por medios
electronicos, y regula el derecho y obligacion de
relacionarse electronicamente con las
Administraciones Publicas, en aplicacion del articulo
14 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, y los canales
a través de los cuales las Administraciones Publicas
prestaran la asistencia necesaria para facilitar el
acceso de las personas interesadas a los servicios
electronicos proporcionados en su ambito. Asi, el
referido Real Decreto crea en su articulo 31 el
Registro de Funcionarios Habilitados en el
ambito de la Administracion General del Estado
y sus Organismos publicos y Entidades de
derecho publico.

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
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per l'article 66 de la Llei 9/2019, de 23 de desembre,
de la Generalitat, de mesures fiscals, de gestio
administrativa i financera i d'organitzacié de la
Generalitat, la figura dels funcionaris habilitats i
disposa:
(.-4)
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 gestio 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 gestid6 del qual corresponga
a qualsevol organ de la Generalitat.

No obstant aixd, si es consulta la relacié de
normativa en tramit de procés d'elaboracié
publicada en el Portal de Transparéncia de la
Generalitat, es podra comprovar que no consta que
s'haja dictat resolucié d'inici de procediment
d'elaboracié de cap projecte normatiu relacionat
amb el registre de funcionaris habilitats.

L'informe de data 25/04/2023 de I'anterior
Conselleria de  Participacié,  Transparéncia,
Cooperaci6 i Qualitat Democratica fa referéncia a un
projecte de decret pel qual es regula I'atencié a la
ciutadania i les oficines d'assistencia en matéria de

registre en ['Administracié i el Sector Public
Instrumental de la Generalitat.
Aquesta inactivitat reglamentaria implica

l'incompliment d'una norma legal quan el legislador
imposa a I'Administracié el desplegament normatiu
per mitja de reglaments executius, a partir de la
funcié que correspon als reglaments en el marc dels
principis de legalitat i de jerarquia normativa.

Aixi, la Llei 39/2015, d"1 d'octubre, del procediment
administratiu comu disposa:

Article 12. Assisténcia en I'is de mitjans
electronics als interessats.

(--)

3. L’Administraci6 general de [I'Estat, les
comunitats autdonomes i les entitats locals
mantindran actualitzat un registre, o un altre
sistema equivalent, on constaran els funcionaris
habilitats per a la identificacié o la firma regulada
en aquest article. Aquests registres o sistemes
hauran de ser plenament interoperables i estar
interconnectats amb els de les restants
administracions  publiques, a l'efecte de
comprovar la validesa de les esmentades
habilitacions.

art. 29, modificado por el articulo 66 de la Ley
9/2019, de 23 de diciembre, de la Generalitat, de
medidas fiscales, de gestibn administrativa vy
financiera y de organizacion de la Generalitat, la
figura de los funcionarios habilitados y dispone:
()]
2. El titular de la conselleria con
competencias horizontales en materia de
funciéon 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 relacion de funcionarios
habilitados para la realizacion de cualquier
procedimiento o tramite electrénico la gestion
del cual corresponda a cualquier érgano de la
Generalitat.

Sin embargo, si se consulta la relacion de normativa
en tramite de proceso de elaboracion publicada en
el Portal de Transparencia de la Generalitat, se
podra comprobar que no consta que se haya
dictado resolucion de inicio de procedimiento de

elaboracién de ningun proyecto  normativo
relacionado con el registro de funcionarios
habilitados.

El informe de fecha 25/04/2023 de la anterior
Conselleria de Participaciéon, Transparencia,

Cooperacion y Calidad Democratica hace referencia
a un proyecto de decreto por el que se regula la
atencion a la ciudadania y las oficinas de asistencia
en materia de registro en la Administracién y el
Sector Publico Instrumental de la Generalitat.

Esta inactividad reglamentaria implica el
incumplimiento de una norma legal cuando el
legislador impone a la Administracion el desarrollo
normativo por medio de reglamentos ejecutivos, a
partir de la funciébn que corresponde a los
reglamentos en el marco de los principios de
legalidad y de jerarquia normativa.

Asi, la Ley 39/2015 de 1 de octubre de
Procedimiento Administrativo Comun dispone:

Articulo 12. Asistencia en el uso de
medios electrénicos a los interesados.

(...)
3. La Administracién General del Estado, las
Comunidades Auténomas y las Entidades
Locales mantendran actualizado un registro,
u otro sistema equivalente, donde constaran
los funcionarios habilitados para la
identificacion o firma regulada en este
articulo. Estos registros o sistemas deberan
ser plenamente interoperables y estar
interconectados con los de las restantes
Administraciones Publicas, a los efectos de
comprobar la validez de las citadas
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En aquest registre o sistema equivalent
constaran, almenys, els funcionaris que
presten serveis en les oficines d’assisténcia
en materia de registres.

No ha d'oblidar-se en aquest sentit que la referida
Llei 39/2015, d'1 d'octubre, estableix en I'art. 129 els
“Principis de bona regulacié” quan disposa que, en
I'exercici de la potestat reglamentaria, les
administracions publiques actuaran d'acord amb els
principis de necessitat, eficacia, proporcionalitat,
seguretat juridica, transparéncia, i eficiéncia.

A I'hora de precisar l'abast d'aquesta inactivitat
resulta il-lustrativa en aquest sentit la Senténcia
num. 1604/2016, de data 29/06/2016, del Tribunal
Suprem, Sala Contenciosa Administrativa, Seccio
Tercera, en la qual es declara:

En definitiva, como se ha dicho
anteriormente, Unicamente cabe apreciar una
ilegalidad omisiva controlable
jurisdiccionalmente, cuando, siendo
competente el érgano titular de la potestad
reglamentaria para regular la materia de que
se ftrata, la ausencia de prevision
reglamentaria supone el incumplimiento de
una obligacion expresamente establecida por
la Ley que se trata de desarrollar o ejecutar, o
cuando el silencio del Reglamento determine
la creacion implicita de una situacion juridica
contraria a la Constitucién o al ordenamiento
juridico. Aunque, en ocasiones, para la
omision reglamentaria relativa, el
restablecimiento de la supremacia de la
Constitucion o de la Ley, pueda consistir en
negar simplemente eficacia juridica al efecto
derivado de dicho silencio del reglamento
contrario al ordenamiento juridico (Cfr. SSTS
16 y 23 de enero de 1998, 14 de diciembre de
1998 y 7 de diciembre de 2002).

Si bé no correspon a aquesta institucié realitzar una
suplantaci6 de les responsabilitats que sén
atribuides a I'Administracié publica valenciana, és a
ella a qui correspon exercir la potestat reglamentaria
i regular el Registre de funcionaris habilitats.

2.1.3 Quant a l'exigéncia de cita prévia com a
requisit en les relacions presencials davant
I'Administracid, el Sindic de Greuges ha dictat, entre
altres, les seguents resolucions sobre la matéria:

- Resolucié de consideracions a I’Administracio
de la queixa num. 2203304, de 29/12/2022.

habilitaciones.

En este registro o sistema equivalente, al
menos, constaran los funcionarios que
presten servicios en las oficinas de asistencia
en materia de registros.

No debe olvidarse en este sentido que la referida
Ley 39/2015, de 1 de octubre, establece en el art.
129 los “Principios de buena regulacién” al disponer
que, en el ejercicio de la potestad reglamentaria, las
Administraciones Publicas actuaran de acuerdo con
los principios de necesidad, eficacia,
proporcionalidad, seguridad juridica, transparencia,
y eficiencia.

A la hora de precisar el alcance de dicha inactividad
resulta ilustrativa en este sentido la Sentencia num.
1604/2016, de fecha 29/06/2016, del Tribunal
Supremo, Sala de lo Contencioso Administrativo,
Seccion Tercera, en la que se declara:

En  definitiva, como se ha dicho
anteriormente, Unicamente cabe apreciar una
ilegalidad omisiva controlable
jurisdiccionalmente, cuando, siendo
competente el 6rgano titular de la potestad
reglamentaria para regular la materia de que
se trata, la ausencia de prevision
reglamentaria supone el incumplimiento de
una obligacion expresamente establecida por
la Ley que se trata de desarrollar o ejecutar, o
cuando el silencio del Reglamento determine
la creacion implicita de una situacion juridica
contraria a la Constitucién o al ordenamiento
juridico. Aunque, en ocasiones, para la
omision reglamentaria relativa, el
restablecimiento de la supremacia de la
Constitucion o de la Ley, pueda consistir en
negar simplemente eficacia juridica al efecto
derivado de dicho silencio del reglamento
contrario al ordenamiento juridico (Cfr. SSTS
16 y 23 de enero de 1998, 14 de diciembre de
1998 y 7 de diciembre de 2002).

Si bien no corresponde a esta instituciéon realizar
una suplantacion de las responsabilidades que
vienen atribuidas a la Administracion Publica
valenciana, es a ella a quien corresponde ejercer la
potestad reglamentaria y regular el Registro de
funcionarios habilitados.

2.1.3 Respecto a la exigencia de cita previa como
requisito en las relaciones presenciales ante la
Administraciéon, el Sindic de Greuges ha dictado
entre otras las siguientes resoluciones sobre la
materia:

- Resolucion de  consideraciones a la
Administracion de la queja n°® 2203304, de
29/12/2022.
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- Resolucié de consideracions a I’Administracié
de la queixa num. 2301017, de 06/06/2023.

El Sindic de Greuges hi manifesta que en les
administracions publiques I'atencié presencial ha
d'estar permanentment oberta, sense
condicionaments ni restriccions, i al servei dels
ciutadans durant tot [I'horari d'obertura de les
oficines d'atencio ciutadana i de les oficines de
registre. Sobre la base que no consta disposicid
amb rang de llei que haja establit I'obligatorietat de
la cita previa, s'infringeix per aixo I'art. 1.2 de la Llei
39/2015, de 15 d'octubre, del procediment
administratiu  comu de les administracions
publiques, que disposa:

Només mitjangant una llei, quan siga eficag,
proporcionat i necessari per a la consecucio
dels fins propis del procediment, i de manera

motivada, podran incloure’s tramits
addicionals o diferents dels previstos en
aquesta llei.

S’hi conté també la postura del Sindic de Greuges
que s’arreplega en l'Informe Anual a les Corts
Valencianes de 2022, en el qual manifesta que:

El manteniment de la cita prévia una vegada
passades les restriccions de la pandémia
infringeix drets reconeguts a la ciutadania per
la llei de procediment administratiu comu de les
administracions publiques o per la llei de régim
juridic del sector public, que obliga a respectar
els principis de proximitat i servei efectiu, ja
assenyalats. Es el resultat d'una inércia que
mostra la rigidesa i falta d'avaluacio dels
procediments, i que respon a mecanismes
d'autoprotecci6 de les administracions,
contraris a l'eficacia en la provisid6 de béns i
serveis.

Cal ressaltar que la cita prévia obligatoria infringeix
diversos drets dels ciutadans continguts en la Llei
39/2015, d"1 d'octubre, del procediment
administratiu  comu de les administracions
publiques, com ara: I'obligacié de I'Administracio i
dels seus empleats publics de facilitar als ciutadans
I'exercici dels seus drets i el compliment de les
seues obligacions (art. 13.e), la presentacio dels
escrits i recursos en termini, el dret a poder
presentar-los en les oficines d'assisténcia en
matéria de registres (art. 16.4), la qual cosa afecta
el principi de gratuitat del procediment administratiu
(ja que obliga a anar a Correus o a un gestor) o
qualsevol altre reconegut per la Constitucio
Espanyola o les lleis (art. 13.i), aixi com els
reconeguts als interessats en les lletres a, e, f, i de
l'art. 53.

- Resolucion de  consideraciones a la
Administraciéon de la queja n° 2301017, de
06/06/2023.

En ellas, el Sindic de Greuges manifiesta que en las
Administraciones Publicas la atenciéon presencial
debe estar permanentemente abierta, sin
condicionamientos ni restricciones, y al servicio de
los ciudadanos durante todo el horario de apertura
de las oficinas de atencién ciudadana y de las
oficinas de registro. Sobre la base de que no consta
disposicion con rango de ley que haya establecido
la obligatoriedad de la cita previa, se infringe por ello
el art. 1.2 de la Ley 39/2015 de 15 de octubre, de
Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas que dispone:

Solo mediante ley, cuando resulte eficaz,
proporcionado y necesario para la
consecucion de los fines propios del
procedimiento, y de manera motivada, podran
incluirse tramites adicionales o distintos a los
contemplados en esta Ley.

En ellas se contiene la postura del Sindic de
Greuges contenida en el Informe Anual a les
Corts Valencianes de 2022, en el que manifiesta
que:
El mantenimiento de la cita previa, pasadas
las restricciones de la pandemia, infringe
derechos reconocidos a la ciudadania por la
Ley de Procedimiento Administrativo Comun
de las Administraciones Publicas o por la Ley
de Régimen Juridico del Sector Publico, que
obliga a respetar los principios de proximidad
y servicio efectivo, ya sefalados. Es el
resultado de una inercia que muestra la
rigidez y la falta de evaluacion de los
procedimientos 'y que responde a
mecanismos de autoprotecciéon de las
Administraciones, contrarios a la eficacia en
la provisidn de bienes y servicios.

Cabe resaltar que la cita previa obligatoria infringe
diversos derechos de los ciudadanos contenidos en
la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas, tales como: la obligacion de Ia
Administraciéon y de sus empleados publicos de
facilitarles a los ciudadanos el ejercicio de sus
derechos y el cumplimiento de sus obligaciones (art.
13.e), la presentacion de los escritos y recursos en
plazo, el derecho a poder presentar en las oficinas
de asistencia en materia de registros (art. 16.4), lo
que afecta al principio de gratuidad del
procedimiento administrativo (al obligar a ir a
Correos o un gestor) o cualesquiera otros
reconocidos por la Constitucién Espafola o las
leyes (art. 13.i), asi como los reconocidos a los
interesados en las letras a, e, f, i del art. 53.
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Tal com es deriva dels informes aportats per
cadascuna de les conselleries: la Conselleria
d'lgualtat i Politiques Inclusives; la Conselleria
d'Hisenda i Model Economic; la Conselleria
d'Economia Sostenible, Sectors Productius, Comerg
i Treball; i la Conselleria  d'Agricultura,
Desenvolupament Rural, Emergéncia Climatica i
Transicié Ecoldgica, mantenen o recomanen la cita
prévia.

Finalment, en el present expedient de queixa cal fer
constar la falta de col-laboracié de I|'anteriorment
denominada Conselleria de Justicia, Interior i
Administracié Publica (actual Conselleria de Justicia
i Interior) amb el Sindic de Greuges, ja que no ha
facilitat la informacié o la documentacié sol-licitada
en l'inici d'aquest procediment des de la institucid,
tot aixdo de conformitat amb el que es disposa en
l'article 39.1 a) de la Llei 2/2021, de 26 de marg, del
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana.

3 Resoluciod

Vist tot aix0, i de conformitat amb el que s'estableix
en l'article 33 de la Llei 2/2021, de 26 de marg, del
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana,
formulem a Presidéncia de la Generalitat i a
cadascuna de les conselleries que es determinen en
el Decret 10/2023, de 19 de juliol, les seguents
consideracions:

1. RECOMANEM l’eliminacié de la cita prévia
obligatéria com a requisit en les relacions
presencials dels ciutadans amb I'Administracio
i el Sector Public Instrumental de la Generalitat
Valenciana.

2. RECOMANEM que es procedisca a impulsar,
com més prompte millor i amb la celeritat que
permeta l'ordenament juridic fins a la seua
aprovacio, en el termini més breu possible, la
tramitacié del projecte de Decret del Consell,
pel qual es regula I'atencié a la ciutadania i les
oficines d'assisténcia en matéria de registre en
I'Administracio i el Sector Public Instrumental
de la Generalitat, en compliment dels principis
establits en l'article 129 de la Llei 39/2015, d'1
d'octubre, a fi d'esmenar la inactivitat
reglamentaria generadora de desigualtat.

3. RECOMANEM que es procedisca a la creacio
del registre de funcionaris habilitats de la
Generalitat que assistisquen les persones
interessades en la realitzacido de determinats
tramits electronics d'identificacio i autenticacié
en el seu nom.

Tal y como se deriva de los informes aportados por
cada una de las consellerias: la Conselleria de
Igualdad y Politicas Inclusivas; Conselleria de
Hacienda y Modelo Econdmico; Conselleria de
Economia  Sostenible, Sectores Productivos,
Comercio y Trabajo; y la Conselleria de Agricultura,
Desarrollo Rural, Emergencia Climatica y Transicion
Ecolégica, mantienen o recomiendan la cita previa.

Por ultimo, cabe en el presente expediente de queja
hacer constar la falta de colaboraciéon de la
anteriormente denominada Conselleria de Justicia,
Interior y Administracion Publica (actual Conselleria
de Justicia e Interior) con el Sindic de Greuges, al
no haber facilitado la informacién o la
documentacion solicitada en el inicio de este
procedimiento desde la institucion, todo ello de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 39.1 a)
de la Ley 2/2021, de 26 de marzo, del Sindic de
Greuges de la Comunitat Valenciana.

3 Resolucion

A la vista de todo ello, y de conformidad con lo
establecido en el articulo 33 de la Ley 2/2021, de 26
de marzo, del Sindic de Greuges de la Comunidad
Valenciana, formulamos a Presidencia de la
Generalitat y a cada una de las consellerias que se
determinan en el Decreto 10/2023, de 19 de julio,
las siguientes consideraciones:

1. RECOMENDAMOS Ia eliminacién de la cita
previa obligatoria como requisito en las
relaciones presenciales de los ciudadanos con
la Administracion y el Sector Publico
Instrumental de la Generalitat Valenciana.

2. RECOMENDAMOS que se proceda a
impulsar, con la mayor diligencia y con la
celeridad que permita el ordenamiento juridico
hasta su aprobacion, en el plazo mas breve
posible, la tramitacion del proyecto de Decreto
del Consell, por el que se regula la atencion a
la ciudadania y las oficinas de asistencia en
materia de registro en la Administraciéon y el
Sector Publico Instrumental de la Generalitat,
en cumplimiento de los principios establecidos
en el articulo 129 de la Ley 39/2015 de 1 de
octubre, a fin de subsanar la inactividad
reglamentaria generadora de desigualdad.

3. RECOMENDAMOS que se proceda a la
creacion del registro de funcionarios
habilitados de la Generalitat que asistan a las
personas interesadas en la realizacién de
determinados  tramites  electrénicos de
identificacion y autenticacién en su nombre.
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4. RECOMANEM que el personal funcionari que 4,

preste serveis en les oficines d'assisténcia en
matéria de registre disposen d'habilitacié per a
I'assisténcia en I'is de mitjans electronics
d'acord amb el que es disposa en la normativa
de procediment administratiu i reguladora del
registre de personal funcionari habilitat de la
Generalitat, en el qual s’hauran d'incloure.

5. RECOMANEM que, en atencié al principi 5.

d'accessibilitat, garantia d'igualtat i no
discriminacié en l'accés de persones usuaries,
i per a garantir el dret de les persones fisiques
a triar el mitja amb el qual es relacionen amb
I'Administracio, les oficines d'assisténcia en
matéria de registre es reforcen amb empleats
publics amb capacitat i formacié suficient a la
disposici6 de la ciutadania, per a facilitar
I'exercici dels seus drets, el compliment de les
seues obligacions i I'accés als serveis publics.

6. RECOMANEM que s'atenguen les persones 6.

que es dirigisquen a les oficines d'atencio i
registre sense limitacié ni subjeccié a un horari
determinat, dins de I'horari d'atencié al public i,
amb aquesta finalitat, que es donen les ordres
oportunes per a assegurar l'atencio presencial
de la ciutadania dins dels parametres de
normalitat que aquestes requereixen, en
compliment del principi de servei als
interessos generals que ha de regir I'actuacio
de les administracions publiques, segons
disposa l'article 103 de la Constitucié; aixi com
els principis del servei efectiu als interessats,
simplicitat, claredat i eficiéncia en I'assignacio i
la utilitzacié dels recursos publics, arreplegats
en la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del
procediment administratiu comu de les
administracions publiques.

7. RECOMANEM que, en compliment del principi 7.

de facilitat d'Us, es preste especial atenci6 a la
ciutadania afectada per la bretxa digital i en
situacié de vulnerabilitat social (persones que,
per la seua edat, diversitat funcional, situacio
d'exclusio personal, cultural o econdmica, no
tinguen les necessaries eines o els
coneixements informatics suficients). Per a
aixo, els empleats publics que presten servei
en les oficines d'assisténcia hauran de ser els
suficients i, a més, rebre la formacié especifica
i obligatoria per a disminuir els efectes de la
bretxa digital i poder oferir una atencié més
ajustada al perfil d'aquest col-lectiu, que
permeta identificar les seues necessitats i
reconduir-les als canals administratius

RECOMENDAMOS que el personal
funcionario que preste servicios en las oficinas
de asistencia en materia de registro dispongan
de habilitacién para la asistencia en el uso de
medios electronicos de acuerdo con lo
dispuesto en la normativa de procedimiento
administrativo y reguladora del registro de
personal funcionario habiltado de Ia
Generalitat, en el cual deberan incluirse.

RECOMENDAMOS que, en atencion al
principio de accesibilidad, garantia de igualdad
y no discriminacién en el acceso de personas
usuarias, y para garantizar el derecho de las
personas fisicas a elegir el medio en el que se
relacionan con la Administracion, las oficinas
de asistencia en materia de registro se
refuercen con empleados publicos con
capacidad y formacion suficiente a disposicion
de la ciudadania, para facilitar el ejercicio de
sus derechos, el cumplimiento de sus
obligaciones y el acceso a los servicios
publicos.

RECOMENDAMOS que se atienda a las
personas que se dirijan a las oficinas de
atencion y registro sin limitacién ni sujecion a
un horario determinado, dentro del horario de
atencién al publico y, a dichos efectos, que
den las 6rdenes oportunas para asegurar la
atencion presencial de la ciudadania dentro de
los parametros de normalidad que estos
requieren, en cumplimiento del principio de
servicio a los intereses generales que debe
regir la actuacién de las Administraciones
Pudblicas, segun dispone el articulo 103 de la
Constitucion; asi como los principios del
servicio efectivo a los interesados, simplicidad,
claridad y eficiencia en la asignacion y
utilizacion de los recursos publicos, recogidos
en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

RECOMENDAMOS que, en cumplimiento del
principio de facilidad de uso, se preste
especial atencion a la ciudadania afectada por
la brecha digital y en situacion de
vulnerabilidad social (personas que, por su
edad, diversidad funcional, situacion de
exclusién personal, cultural o econdmica,
carezcan de las necesarias herramientas o
conocimientos informaticos suficientes). Para
ello, los empleados publicos que presten
servicio en las oficinas de asistencia deberan
ser los suficientes y ademas recibir la
formacién especifica y obligatoria para
disminuir los efectos de la brecha digital y
poder ofrecer una atencion mas ajustada al
perfil de este colectivo, que permita identificar
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adequats.

8. ACORDEM que ens remeten, en el termini 8.

d'un mes, segons preveu l'article 35 de llei
reguladora d'aquesta institucid, el preceptiu
informe en el qual ens manifesten I'acceptacié
de les consideracions que realitzem i que ens
indiquen les mesures que adoptaran per al seu
compliment o, si escau, les raons que estimen
per a no acceptar-les.

sus necesidades y reconducirlas a los canales
administrativos adecuados.

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

En aquest sentit, I'article 39 de la Llei 2/2021, de 26 | En este sentido, el articulo 39 de la Ley 2/2021, de
de marg, del Sindic de Greuges de la Comunitat | 26 de marzo, del Sindic de Greuges de la Comunitat
Valenciana, disposa que: Valenciana dispone que:

1. Es considerara que hi ha falta de
col-laboraci6 amb el Sindic de
Greuges quan, en els terminis
establits per a aix0, es produisquen
els fets seguents:

a) No es facilite la informacié o la
documentacio sol-licitada.

b) No es done resposta a un
requeriment vinculat a un
suggeriment o] recomanacio
formulada des de la institucio.

c) No s’atenguen, malgrat haver-los
acceptats, les recomanacions o
suggeriments efectuats des de la
institucio.

1. Se considerard que existe falta de
colaboracion con el Sindic de
Greuges cuando, en los plazos
establecidos para ello, se produzcan
los siguientes hechos:

a) No se facilite la informacion o la
documentacion solicitada.

b) No se dé respuesta a un
requerimiento  vinculado a una

sugerencia o recomendacion
formulada desde la
institucion.

c) No se atiendan, pese a haberlas
aceptado, las recomendaciones o
sugerencias efectuadas desde la
institucion.

9. ACORDEM que es notifique la present 9. ACORDAMOS que se notifique la presente

resolucié a les administracions implicades i que resolucion a las Administraciones implicadas vy
es publique en la pagina web del Sindic de que se publique en la pagina web del Sindic de
Greuges. Greuges.

Angel Luna Gonzélez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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