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Asunto

Reclamacioén por denegacion de
ayuda al alquiler de vivienda

Actuacion

Resolucion de consideraciones a la
Administraciéon

1

RESOLUCION DE CONSIDERACIONES A LA ADMINISTRACION

Antecedentes

1.1. El 29/08/2023, la persona promotora del expediente interpuso una queja en la que manifestaba su

reclamacion por la tramitacion dada por la administracion autondémica a la solicitud de ayuda de BONO
Alquiler Joven, que formulé mediante escrito de fecha 09/05/2023.

Segun expuso la interesada, ante la falta de informacion sobre la resoluciéon de su solicitud, formuld
una reclamacion en fecha 16/08/2023, siendo informada de que, aunque «genero la solicitud de ayudas
Bono Alquiler Joven en fecha 09/05/2023 (...) esta no consta registrada en el Servicio Territorial de
Vivienda de Castellén ni en ningun otro registro publico». En consecuencia, se le indicé que «dado que
no nos consta que el formulario de solicitud haya sido registrado de acuerdo con lo establecido en la
Ley 39/2015, de 1 de octubre, de procedimiento administrativo comun de las administraciones publicas,
se considera que dicha solicitud no ha sido presentada».

1.2. El 13/09/2023, admitida la queja a tramite, se requirié a la Conselleria de Servicios Sociales, Igualdad y

Vivienda que remitiera al Sindic de Greuges un informe, concediéndole al efecto el plazo de un mes,
sobre «las actuaciones realizadas para, de acuerdo con la normativa aplicable (articulo 68 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y
legislacion concordante), requerir a la interesada la subsanacion de los errores que hubiera podido
cometer en el proceso de presentacion de la solicitud de ayudas de referencia».

1.3. EI 18/10/2023 se registré el informe remitido por la administracion. En dicho informe se exponia:

De los hechos transcritos y consultados los antecedentes obrantes en la entonces Direccion
General de Emergencia Habitacional, Funcion Social de la Vivienda y OHSU parece deducirse que
la persona autora de la queja formuld con fecha 13 de octubre de 2022 sol-licitud de ayudas al
alquiler al amparo de la ORDEN 3/2022, de 27 de mayo (...).

De este modo, se comenzé el andlisis de las solicitudes presentadas por orden de presentacion, se
publicaron diversos listados provisionales de expedientes excluidos por encontrarse incompletos
con indicacion, en este ultimo caso, de la documentacion a subsanar y se dictaron diferentes
resoluciones parciales de concesion de la ayuda a los expedientes que se encontraban completos
o fueron completandose durante los diferentes plazos. De manera que la ultima de las resoluciones
dictadas en fecha 13 de abril de 2023 comprendid las solicitudes presentadas los dias 14 y 15 de
junio de 2022, y aquellas que hubieran subsanado la documentaciéon que les faltaba y resultaran
completas hasta dicha fecha, como continuaciéon del proceso de tramitacion siguiendo el orden
temporal de presentacion, desestimando el resto de solicitudes presentadas (las 16.716 solicitudes
presentadas el 15 de junio a partir de las 11.14.47 hasta el fin del plazo 31.10.2022 hasta las
14.00.00 que se relacionan en el anexo 1V), debido al agotamiento de la financiaciéon con que esta
dotada la linea presupuestaria prevista en los presupuestos de la Generalitat para el ejercicio 2022
para atender este programa de ayudas con las ayudas concedidas hasta ese momento y entre las
que se incluia la solicitud de la persona autora de la queja que, como hemos sefialado, la presento
el dia 13 de octubre de 2022.
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Por tanto, la solicitud formulada por la persona peticionaria fue DESESTIMADA por agotamiento
del crédito presupuestario (...) sin que hubiera lugar a comunicar la posible existencia de
deficiencia alguna en la documentacion presentada puesto que no podria resultar, en ningun caso,
beneficiaria, por estar agotada la dotacion econémica de la convocatoria y asi se le hizo saber
mediante las publicaciones indicadas

1.4. ElI 19/10/2023 el Sindic remitié el informe de la administracion a la persona interesada para que

presentase alegaciones durante el plazo de diez dias habiles. No tenemos constancia de que, a pesar
del tiempo transcurrido desde entonces, la ciudadana haya verificado este tramite.

1.5. Como se observa de la lectura del informe remitido por la administracién, ninguna mencién se realizaba

respecto de la cuestion expuesta por la interesada en su escrito de queja, en la que indicaba que
solicito la referida ayuda en fecha 09/05/2023.

Asi las cosas, la informacion aportada parecia referirse a una convocatoria anterior (la de 2022) y no a
aquella sobre la que versaba el escrito de queja de la persona interesada (la convocatoria de ayudas al
alquiler BONO Joven de 2023).

Con ello, la administracién no habria dado respuesta a la peticiéon de informacion cursada por esta
institucion.

El articulo 31.2 de la ley 2/2021, de 26 de marzo, del Sindic de Greuges, establece que éste «podra
solicitar, en todo momento, la ampliacién de los informes que no resulten suficientemente aclaratorios
de los supuestos investigados». Segun lo establecido en el articulo 39.3 de la Resolucién de 16 de
marzo de 2022, sobre aprobaciéon del Reglamento de organizacion y funcionamiento del Sindic de
Greuges, «el plazo de remision de la ampliacion de informe sera de un mes».

En consecuencia, mediante resolucidn de fecha 27/11/2023 se reiterd la peticion de informe cursada en
fecha 13/09/2023 y se solicité a la Conselleria de Servicios Sociales, Igualdad y Vivienda que remitiera
a esta institucion, en el plazo maximo de un mes, un informe detallado y razonado sobre los hechos
que habian motivado la apertura del presente procedimiento de queja y, en particular, sobre las
actuaciones realizadas para, de acuerdo con la normativa aplicable (articulo 68 de la Ley 39/2015, de 1
de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y legislacion
concordante), requerir a la interesada la subsanacién de los errores que hubiera podido cometer en el
proceso de presentacién de la solicitud de ayudas de referencia.

1.6. Transcurrido el plazo de un mes, no se ha recibido el informe requerido a la Conselleria de Servicios

2

21

Sociales, Igualdad y Vivienda, ni consta que esta haya solicitado la ampliacién del plazo para emitirlo,
por lo que esta institucion no ha podido contrastar los hechos denunciados por la autora de la queja, de
manera que resulta forzoso partir de la veracidad de los mismos y de la pasividad de la administracion
autonomica a la hora de requerirle que subsanase los errores cometidos en el proceso de presentacion
de su solicitud de ayuda, en el caso de haber considerado que los mismos se habian producido, con
caracter previo a entender desestimada su peticion.

Consideraciones

Derechos y libertades publicas relacionadas con la presente queja

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

Como se ha sefialado con anterioridad, ninguna informacién ha aportado la Conselleria de Servicios
Sociales, Igualdad y Vivienda sobre el objeto de la reclamacion de la persona interesada, por lo que hemos
de partir de la veracidad de las alegaciones formuladas por esta.
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Puestos a resolver la controversia que suscita el presente expediente de queja, no podemos sino recordar
las obligaciones que imponen las normas de procedimiento administrativo en relacién con el derecho de los
particulares a subsanar las peticiones que formulen, cuando estas adolezcan de alguna carencia, error o
imprecision.

Asi, hemos de recordar que, de manera expresa el articulo 68 de la citada Ley 39/2015, establece que «si la
solicitud de iniciacién no reune los requisitos que sefiala el articulo 66, y, en su caso, los que senala el
articulo 67 u otros exigidos por la legislacion especifica aplicable, se requerira al interesado para que, en un
plazo de diez dias, subsane la falta 0 acomparie los documentos preceptivos, con indicacion de que, si asi
no lo hiciera, se le tendra por desistido de su peticion, previa resolucion que debera ser dictada en los
términos previstos en el articulo 21».

Por su parte, el articulo 14 del Real Decreto 203/2021, de una manera mucho mas concreta, establece:

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

3. En el caso de que el escrito o solicitud presentada adolezca de cualquier otro defecto
subsanable, por la falta de cumplimiento de los requisitos exigidos en los articulos 66, 67 y 73 de la
Ley 39/2015, de 1 de octubre, o por la falta de otros requisitos exigidos por la legislacion especifica
aplicable, se requerira su subsanacién en el plazo de diez dias, en los términos de los articulos
68.1 y 73.1 de la citada ley. Este plazo podra ser ampliado hasta cinco dias, a peticién del
interesado o a iniciativa del 6rgano, cuando la aportacion de los documentos requeridos, en su
caso, presente dificultades especiales, siempre que no se trate de procedimientos selectivos o de
concurrencia competitiva.

Es preciso, al respecto, recordar a la administracion que la propia convocatoria de las ayudas (como no
podia ser de otro modo, pues una norma reglamentaria no puede contradecir lo establecido por una norma
legal, en virtud de la vigencia del principio de jerarquia normativa — articulo 9.3 de la Constitucion y
legislacion concordante) en su base decimotercera (Instruccién y tramitacidon del procedimiento) es clara al
senalar:

2. Una vez cerrado el plazo de presentaciéon de solicitudes, cuando la solicitud presentada no
reuna los requisitos sefialados en la legislacion basica de procedimiento administrativo comun o no
se acompafie de la documentacion que resulte exigible de acuerdo con estas Bases o se
considere necesaria para resolver, se requerira a la persona solicitante para que, en el plazo de
10 dias, aporte la documentacion necesaria 0 subsane los defectos observados, de conformidad
con lo dispuesto en el articulo 68 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento
administrativo comun de las administraciones publicas, con indicacion de que si asi no lo hiciere,
se le tendra por desistido de su peticién, previa resolucién que debera ser dictada en los términos
previstos en la legislacién basica de procedimiento administrativo comun.

(RESOLUCION de 21 de abril de 2023, de la Direccion General de Emergencia Habitacional,
Funcién Social de la Vivienda y Observatorio del Habitat y Segregacion Urbana, de aprobacién de
bases reguladoras para la concesion directa del Bono Alquiler Joven, y convocatoria para el
ejercicio 2023).

Es importante tener en cuenta, asimismo, que respecto de este tramite de subsanacion, la jurisprudencia del
Tribunal Supremo ha determinado que el mismo es aplicable a las solicitudes presentadas por via
electrénica en las que se haya producido la omisién de la firma de dicha solicitud. Como ha sefialado el Alto
Tribunal «ello vale igualmente para aquellas omisiones que, sin referirse a la firma electrénica propiamente
dicha, afectan a la "acreditacién de la autenticidad de la voluntad" del solicitante, como podria ser el paso
final de validar lo formulado y enviado por via electrénica» (Roj: STS 4444/2021 - ECLI:ES:TS:2021:4444).

Al respecto, resulta interesante reproducir en este punto el contenido de la citada sentencia, por presentar el
supuesto analizado una identidad sustancial con el caso que se plantea en el presente expediente:
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Esta acreditado que la recurrente siguié todos los pasos, salvo el ultimo, para la presentacion de
su solicitud por via electronica: consta que "pagd la tasa, completé el formulario y grabd la
solicitud". Ademas, la Letrada de la Junta de Andalucia no discute que, a falta de realizar el ultimo
paso, la recurrente se encontrd con la indicacion "solicitud cursada con éxito". Es claro, asi, que la
Unica omisién, tal como se dice en la sentencia impugnada, fue que "no realiza ni firma electrénica
de su solicitud ni realiza el registro de la misma en el registro electrénico". Ello significa que lo
omitido es precisamente la firma o acreditacion de la voluntad del solicitante, supuesto
contemplado por el art. 70.1.d) de la Ley 30/1992 - equivalente al actual art. 66.1.e) de la Ley
39/2015- que da lugar al deber de emplazamiento por diez dias para subsanacion, previsto en el
art. 71 de la mencionada Ley 30/1992 y actualmente en el art. 68 de la Ley 39/2015. En suma, los
hechos del caso son subsumibles en el supuesto de hecho de la norma.

Frente a ello, la Letrada de la Junta de Andalucia opone que el programa informatico funciono
correctamente y que, si no se siguen todos los pasos del mismo, la Administracion no puede tener
noticia de las solicitudes defectuosas. De aqui, como se dijo mas arriba, proviene su afirmacion de
que en el presente caso hay una absoluta falta de presentacion de la solicitud.

Pues bien, esta objecion no es convincente. La Administracion no puede escudarse en el modo en
que ha sido disefiado el correspondiente programa informatico para eludir el cumplimiento de sus
deberes frente a los particulares, ni para erosionar las garantias del procedimiento administrativo.
Mas aun: la Administraciéon conocid -o pudo conocer- que la recurrente habia pagado la tasa. A ello
debe afadirse que, incluso aceptando a efectos puramente argumentativos que no sea
técnicamente posible recibir automaticamente informacion sobre los pasos dados por todos
aquéllos que han accedido al programa informatico, la Administracion debe, en todo caso, dar la
posibilidad de subsanaciéon cuando el interesado reacciona frente a su no inclusién en la lista de
admitidos y acredita que s6lo omitid el paso final, esto es, la firma electrénica y el registro de su
solicitud.

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

Y es que consideramos que, efectivamente, la conclusion no puede ser ofra.

En sus relaciones con las administraciones publicas, y maxime en el uso de medios electrénicos y
aplicaciones informaticas que varian en el caso de cada administracion, los ciudadanos no estan exentos de
cometer errores en los escritos y solicitudes que formulan.

Ello determina, segun ha expuesto la mas reciente doctrina, que los ciudadanos tengan un «derecho al
error» o, por expresarlo mas correctamente, el derecho a rectificar los errores que hayan podido cometer en
la gestion de los procedimientos que les afectan; todo ello en cuanto manifestaciéon concreta de los
principios de buena fe y de confianza.

Por ello, la consecuencia de cometer un error en el uso de una aplicacion informatica para confeccionar una
solicitud no_puede ni_debe ser la draconiana consecuencia de que dicha solicitud no sea tenida en
cuenta por la administracion y quede desestimada.

Por el contrario, es preciso, detectado el error, conferir al ciudadano la posibilidad de enmendarlo y
presentar correctamente su peticion (en este caso, una ayuda al alquiler de vivienda). A ello se consagran
especificamente los articulos que hemos analizado previamente y que, como determina el Tribunal
Supremo en la sentencia citada, son directamente aplicables a casos como el que analizamos.

En este sentido, y reproduciendo lo sefalado por el Tribunal Supremo, «la Administracion no puede
escudarse en el modo en que ha sido disefiado el correspondiente programa informatico para eludir el
cumplimiento de sus deberes frente a los particulares, ni para erosionar las garantias del procedimiento
administrativo».
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En resumidas cuentas, son los procedimientos administrativos y las herramientas informaticas las
que se encuentran al servicio de los ciudadanos y de la satisfaccidon efectiva de sus necesidades y
no al contrario. De lo que se trata, en definitiva, es de disefiar procedimientos sencillos y accesibles para
los ciudadanos que permitan a estos obtener la concesion de las ayudas puestas en marcha por la
administracién, cuando rednan los requisitos establecidos para acceder a ellas.

Como este defensor ha expuesto, y no puede sino reiterar llegados a este punto,

La Ley de Procedimiento Administrativo impone a estas administraciones la obligacion de facilitar a
los ciudadanos el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones, con el servicio
efectivo a la ciudadania como obligado principio rector de sus actuaciones. Sin embargo, no
podemos valorar satisfactoriamente el estado de cumplimiento de ese mandato legal. Los usuarios
de las instituciones publicas siguen chocando con la complejidad de los procedimientos y con la
frialdad de la atencién que reciben, en muchos casos.

No nos cansaremos de reiterar que los responsables de las instituciones, pero también los
funcionarios que trabajan en ellas, deben realizar el esfuerzo permanente de colocarse en la
posicion del ciudadano que acude a ellos amparado en los derechos que las leyes le reconocen.
Facilitar al maximo el ejercicio de esos derechos debe ser el propésito que anime a los
responsables de las Administraciones a la hora de disefiar y aprobar los procedimientos
administrativos y los requisitos que se imponen para dar curso a los diferentes tramites. Se
necesitan procedimientos mas simples y accesibles y una demanda minima de requisitos que alivie
lo que muchas veces se convierte en un calvario burocratico, de escaso sentido, que obliga al
ciudadano a peregrinar por registros publicos a la caza de los documentos que se le requieren
(Informe Anual a les Corts Valencianes, 2022, pags. 13y 14).

Es preciso tener en cuenta que, en el presente caso, la administracién tuvo conocimiento de la reclamacion
de la persona interesada y del error producido; primero, porque esta, en palabras de la propia conselleria,
«generd la solicitud de ayudas Bono Alquiler Joven en fecha 09/05/2023»; mas tarde, porque presentd un
escrito de reclamacion en fecha 16/08/2023.

Al respecto, es preciso recordar a estos efectos que, segun la propia resoluciéon de la convocatoria, antes
citada, «la mera cumplimentacion electrénica del formulario de solicitud por las personas peticionarias que
no dispongan de certificado digital uUnicamente determinara que la informacién introducida quede
almacenada en las correspondientes bases de datos pero no se considerara presentada la solicitud ni
iniciado el procedimiento telematico para su concesion» (base quinta); de ello se colige que la
administracion tuvo noticia de la existencia de esta solicitud.

El principio de buena administracion y el sentido del servicio publico nos llevan al territorio de lo razonable, y
lo razonable en el presente caso es que se hubiese requerido a la persona autora de la queja para que
subsanase la deficiencia detectada.

Al respecto, estimamos que conviene recordar que el articulo 3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de
Régimen Juridico del Sector Publico determina que las administraciones publicas deberan respetar en su
actuacion y relaciones, entre otros, los principios de servicio efectivo a los ciudadanos; simplicidad, claridad
y proximidad a estos y eficacia en el cumplimiento de los objetivos fijados.

Por su parte, el articulo 13 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de
las Administraciones Publicas reconoce a los ciudadanos el derecho a que «las autoridades y empleados
publicos» les faciliten «el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones».

Para concluir nuestras reflexiones, debemos recordar, una vez mas, que la posesiéon de una vivienda facilita
el acceso a otros derechos y constituye un importante factor de proteccion frente a la pobreza. De la misma
manera, la pérdida de un alojamiento estable y digno se convierte, en muchas ocasiones, en la puerta de
entrada a situaciones de exclusion social que, desgraciadamente, como nos muestra la realidad, son
dificiles de revertir.

Precisamente por ello, hemos de insistir en la importancia que tiene, en un escenario de incertidumbre
econdmica como es el que nuestra sociedad vive en estos momentos, que los recursos dispuestos para
facilitar el acceso y/o mantenimiento de una vivienda digna lleguen a aquellos sectores de la poblacion que
mas lo necesitan; este objetivo constituye, de este modo, una de las principales exigencias de las politicas
publicas en materia de vivienda.
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2.2 Conducta de la administracion

El articulo 39.1.a) de la Ley 2/2021, de 26 de marzo, del Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana,
establece que «se considerara que existe falta de colaboracién con el Sindic de Greuges cuando, en los
plazos establecidos para ello, (...) no se facilite la informacién o la documentacion solicitada (...)».

La Conselleria de Servicios Sociales, Igualdad y Vivienda todavia no ha remitido a esta institucion el informe
requerido con fecha 27/11/2023, incumpliéndose el plazo legal maximo de un mes (articulo 31.2 de la citada
Ley 2/2021).

Si la Conselleria de Servicios Sociales, Igualdad y Vivienda se niega a colaborar con el Sindic de Greuges,
se hara constar en las resoluciones que pongan fin al procedimiento, asi como en los informes anuales,
especiales y extraordinarios que emita el Sindic de Greuges ante Les Corts Valencianes, en cuyo caso se
indicara también la identidad de las personas responsables.

La persistencia en las actitudes obstaculizadoras que derive en un comportamiento hostil o
sistematicamente entorpecedor de las investigaciones llevadas a cabo por el Sindic de Greuges, dara lugar
a un informe especial de caracter monografico, en el que se identificara a las autoridades y al personal que
sean responsables de lo sucedido.

3 Resolucion

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

Primero. RECUERDO EL DEBER LEGAL que se extrae del articulo 68 de la Ley 39/2015, de 1
de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas de requerir
a los interesados la subsanacién de sus solicitudes de iniciacién si estas no reunen los requisitos
que sefiala el articulo 66, y, en su caso, los que sefala el articulo 67 u otros exigidos por la
legislacion especifica aplicable.

Segundo. En consecuencia, RECOMIENDO que, en el presente supuesto, y sobre la base de los
argumentos expuestos en esta resolucion de consideraciones, proceda a requerir a la persona
interesada a que subsane la solicitud de ayudas al alquiler de referencia y que, tras los tramites
oportunos, dicte la resolucion que corresponda de acuerdo con la normativa aplicable.

Tercero. RECOMIENDO que adopte las medidas que resulten precisas para, en casos como el
manifestado en el presente expediente de queja, garantizar la efectividad del derecho de las
personas interesadas a subsanar los errores que puedan cometer en la gestion de sus solicitudes,
especialmente -dada la complejidad de uso que pueden presentar- en el caso de tramites que se
realicen a través de medios informaticos.

Cuarto. RECUERDO EL DEBER LEGAL de colaborar con el Sindic de Greuges, facilitando la
informacion solicitada y contestando a las recomendaciones, sugerencias o recordatorios de
deberes legales efectuados.

La Conselleria de Servicios Sociales, Igualdad y Vivienda esté obligada a responder por escrito en un plazo
no superior a un mes desde la recepcién del presente acto (articulo 35 de la Ley 2/2021, de 26 de marzo,
del Sindic de Greuges). Su respuesta habrda de manifestar, de forma inequivoca, su posicionamiento
respecto de las recomendaciones o sugerencias contenidas en la presente resolucion. Si manifiesta su
aceptacion, hara constar las medidas adoptadas para su cumplimiento. Si el plazo para cumplirlas resultara
superior, la respuesta debera justificar esta circunstancia e incluir el plazo concreto comprometido para

ello. La no aceptacion habra de ser motivada.
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Finalmente, SE ACUERDA notificar la presente resolucion a todas las partes y proceder a su publicacion en
la pagina web del Sindic de Greuges.

Angel Luna Gonzélez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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