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Queja 2500572
Materia Servicios sociales
Asunto Dependencia. Demoras

RESOLUCION DE CONSIDERACIONES A LA ADMINISTRACION

1 Tramitacion de la queja

El 06/02/2025 registramos un escrito que identificamos con el numero de queja 2500572. La
persona interesada presentaba una queja por la demora de la Conselleria de Servicios Sociales,
Igualdad y Vivienda en la tramitacion de la reactivacion del expediente de dependencia del cual era
titular con anterioridad, y que presenté el 14/03/2024.

Ademas, referia haber presentado una reclamacién el 13/01/2025 ante la Conselleria sin obtener
respuesta.

Por ello, el 19/02/2025 solicitamos al Ayuntamiento de Elche y a la Conselleria de Servicios
Sociales, Igualdad y Vivienda que, en el plazo de un mes, nos enviaran un informe sobre este
asunto.

El informe del Ayuntamiento de Elche tuvo entrada el 24/03/2025, indicando, en resumen, que se
demoraron 4 meses en la grabacién de las nuevas preferencias en el Programa Individual de
Atencion.

El 23/04/2025 recibimos, fuera de plazo, el informe de la Conselleria de Servicios Sociales,
Igualdad y Vivienda en el que manifestaba expresamente:

Que segun consta en el expediente a nombre de (...), con fecha 14 de marzo de 2024
presentd una nueva solicitud de reactivacion de su expediente de dependencia y
con fecha 22 de octubre de 2024, tras haber recibido requerimiento de subsanacion,
presentdé una solicitud de nuevas preferencias; pero a fecha de emisién de este
informe, aun no se ha resuelto el Programa Individual de Atencién (PIA) que debe
concederle un servicio o prestacion para atender su situacion de dependencia.

(la negrita y subrayado son nuestros)
Respecto a la reclamacion a la que el interesado indicaba no haber obtenido respuesta, la
Administracién clarificaba que no se trataba de una queja sino de una comunicacién sobre la

actualizacion de datos bancarios.

Trasladamos ambos informes a la persona interesada por si deseaba presentar alegaciones, como
asi hizo en diversos escritos presentados indicando:

- Que continuaba sin recibir notificacion respecto a la reactivacién del expediente.
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- Que el 28/04/2025 se realizo visita domiciliaria por parte de la trabajadora social para, segun
refiere, «hacer la valoracion del grado», careciendo de resolucion alguna.

Por ello, solicitamos a ambas administraciones un nuevo informe al objeto de clarificar el estado del
expediente y la posible resoluciéon del mismo.

El Ayuntamiento de Elche informé, en resumen, que habia valorado a la persona y emitido el informe
técnico el 24/03/2025, estando pendiente de resolucién la prestacion econdmica para cuidados en
el entorno familiar e indicando expresamente que;

La demora en la grabacion de las nuevas preferencias por parte de este Ayuntamiento,
obedece al gran volumen de entrada de documentos relativos a la dependencia, que
impide realizar la grabacion en un tiempo inferior, como seria deseable

La Conselleria, tras solicitar ampliacién de plazo, indicé en su respuesta, en resumen, que:

- Habia resuelto con fecha 30/04/2025 confirmar el grado 1 de dependencia, estando
pendiente de resolucion el programa individual de atencién.

No habia podido notificar la Resolucién de grado:

se ha intentado notificar al interesado la resolucion de 30 de abril de 2025 de
reconocimiento de Grado 1 de dependencia, que confirma la reactivacion de su expediente
de dependencia, pero por ahora no consta la confirmacion de la entrega de la misma al
interesado. Consultado el departamento competente, nos indica que desde Correos se
informa que hubo un “Intento de entrega” el 26 de mayo de 2025 con resultado “Ausente”,
que el envio pas6 al estado “A disposicion del destinatario en la oficina de correos” el 27
de mayo, y que actualmente su estado es el de “Devolucion del envio por finalizacion del
plazo de retirada”

Nuevamente, trasladamos la informacion a la persona interesada por si deseaba presentar
alegaciones, como asi hizo nuevamente alegando no haber recibido aviso ni notificacion alguna de
Correos, asi como haber comunicado en dos ocasiones a la Conselleria de Servicios Sociales,
Igualdad y Vivienda (el 23/06/2025 y el 28/07/2025) el cambio de datos bancarios.

Ante las alegaciones presentadas por el interesado nos dirigimos una vez mas a la Administracion
autonoémica solicitandole informacion al respecto, para lo cual solicité ampliacion de plazo.

La Conselleria nos remitio, por un lado, justificantes de los intentos de notificacion de la Resolucion
de grado; por otro, indic6 que no constaba con fecha 19/09/2025 que la persona hubiera
aportado la documentacion requerida para la subsanacién del expediente, motivo por el cual
no podia resolver el programa individual de atencion.

En sus alegaciones, la persona presentd copia de la documentacién a efectos de subsanacion,
presentada ante el Ayuntamiento de Elche el 26/11/2025.
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2 Conclusiones de la investigacion

A partir del analisis de la informacién recabada, se evidencia la existencia de obstaculos que
dificultan la correcta aportaciéon de la documentacion exigida para la tramitacion y resolucion
final del expediente

Todo ello esta impidiendo a la persona titular de la queja acceder a los posibles servicios y
prestaciones a que pudiera tener derecho.

Los servicios sociales de atencién primaria de titularidad municipal se configuran como el primer
nivel, por proximidad, de acceso al Sistema Publico Valenciano de Servicios Sociales, y se
caracterizan por ser el primer referente en informacion, asesoramiento, prevencién, diagnéstico
e intervencion; tener caracter universal, enfoque comunitario y estar orientados a la prevencion
e intervencién con personas, familias o unidades de convivencia, grupos y comunidades.

Con la firma del Contrato Programa con la Administracion autonémica, el Ayuntamiento debe
desarrollar el Servicio de promocion de la autonomia personal, que incluye tanto la valoracion de
las situaciones de dependencia como la informacion adecuada a las personas que quieran
acceder al sistema.

Por su parte, la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocion de la Autonomia Personal y
Atencién a las personas en situacion de dependencia reconoce el derecho de las personas en
situacion de dependencia, el «a recibir, en términos comprensibles y accesibles, informacion
completa y continuada relacionada con su situacién de dependencia».

A su vez, la Ley 3/2019, de 18 de febrero, de servicios sociales inclusivos de la Comunitat
Valenciana (en adelante, Ley 3/2019) determina que las actuaciones del Sistema Publico
Valenciano de Servicios Sociales (articulo 8) del cual forma parte el Ayuntamiento de Elche, deben
orientarse hacia el cumplimiento de objetivos tales como:

- Garantizar una atencién integral, de caracter individual, familiar, grupal o comunitaria, a
las personas que accedan al Sistema Publico Valenciano de Servicios Sociales, que dé
cobertura a sus necesidades sociales.

- Prevenir y detectar situaciones de riesgo y analizar situaciones de vulnerabilidad social
de la ciudadania.

- Proteger y atender, de forma personalizada y continuada, a las personas, familias o
unidades de convivencia que se encuentren en situaciones de vulnerabilidad, dependencia
o conflicto.

- Garantizar la provision de prestaciones en materia de servicios sociales.

Reconoce, asimismo, el derecho de las personas usuarias de los servicios sociales a (articulo 10):

- Obtener una informacion completa, veraz, continuada, comprensible, accesible,
suficiente y eficaz sobre la atencién social y sobre las condiciones de acceso a la
misma.
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- Obtener una respuesta motivada, diligente y eficaz ante su demanda y obtener la
resolucién a su demanda del servicio, en un plazo maximo razonable

- Tener asignada una persona profesional de referencia que ejerza de interlocutora principal
y que vele por la coherencia, la coordinacién con los otros sistemas de proteccion y la
globalidad y continuidad del proceso de atencién

- Recibir atencién garantizando la accesibilidad en la comunicacién, con el fin de
asegurar la correcta comprension y recepcion de la informacioén, incluyendo «cualquier
otro sistema de mediacion a la comunicacion».

Todo ello, en el desemperio de las funciones propias de los servicios sociales de atencion primaria
que, entre otras, son:

- Informacién, orientacién y asesoramiento a toda la poblacién facilitando su conocimiento
y acceso a las prestaciones.

- Intervencién interdisciplinaria, que permita mejorar la situacion social de la persona y dar
respuesta a las situaciones de necesidad, vulnerabilidad o riesgo.

- Acompainamiento, mediacién y seguimiento a lo largo de todo el proceso de intervencion.

- Desarrollo de los procesos de diagndstico, gestion e intervencion de las prestaciones
necesarias para la atencion de las personas en situaciéon de dependencia.

Ademas, tras todo lo actuado, concluimos que el Ayuntamiento de Elche y la Conselleria de
Servicios Sociales, Igualdad y Vivienda han incumplido, entre otros, los siguientes preceptos:

En relacion con el Decreto 62/2017, de 19 de mayo, del Consell, por el que se establece el
procedimiento para reconocer el grado de dependencia a las personas y el acceso al sistema
publico de servicios y prestaciones econémicas:

- Se ha incumplido el plazo maximo de 6 meses para resolver el programa individual de
atencion desde la solicitud de reactivacion del expediente de la persona interesada.

En relacion con la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de
las Administraciones Publicas:

- Se ha incumplido la obligacién de dictar resolucion expresa y notificarla en el plazo maximo
establecido en la norma reguladora del correspondiente procedimiento.

- Se han incumplido la obligatoriedad de los términos y plazos establecidos en las leyes.

Por todo ello, concluimos que se han vulnerado los derechos de la persona dependiente. En
concreto:

- El derecho a una buena administracion, conforme al cual los ciudadanos tienen derecho a
que sus asuntos se tramiten en un plazo razonable (articulo 9 del Estatuto de Autonomia de

C/ Pascual Blasco, 1, 03001 - Alicante/Alacant | 900 210 970 - 965 937 500 4
consultas@elsindic.com | www.elsindic.com



mailto:consultas@elsindic.com
http://www.elsindic.com

csv Fkkkkkkkkkkkkhhk

Validar en URL https://seu.elsindic.com o %TABLC]TETE&F&%&&

Este documento ha sido firmado electrénicamente el 23/01/2026

la Comunitat Valenciana y articulo 41 de la Carta de los Derechos Fundamentales de la
Union Europea).

- El derecho subjetivo al reconocimiento de situacion de dependencia y acceso al sistema
publico de servicios y prestaciones econdmicas en los términos y plazos establecidos.

El incumplimiento de las obligaciones que la Administracién tiene con la ciudadania constituye un
mayor perjuicio, si cabe, cuando se trata de personas en situacion de especial vulnerabilidad, entre
las cuales se encuentran las personas dependientes. La demora y la falta de respuesta reiteradas
a sus necesidades mas basicas de atencion y cuidados no hace sino incrementar el sufrimiento y
dificultades a las cuales tienen que enfrentarse diariamente.

El acceso a los recursos y prestaciones vinculadas al sistema de atencion a la dependencia esta
orientado a «la consecucion de una mejor calidad de vida y autonomia personal, en un marco de
efectiva igualdad de oportunidades» con el objetivo de, entre otros, «proporcionar un trato digno en
todos los ambitos de su vida». Por el contrario, la privacion de estos ya sea por la presunta
inactividad o mala actuacion de la Administracion, les impide el pleno disfrute de tales derechos y
afecta directamente a su bienestar y a sus necesidades vitales.

3 Consideraciones a la Administracion

Por todo ello, formulamos las siguientes consideraciones:

AL AYUNTAMIENTO DE ELCHE:

1. RECORDAMOS EL DEBER LEGAL de cumplir los plazos establecidos en las leyes.

2. RECORDAMOS LA OBLIGACION LEGAL de garantizar el derecho de la persona en
situacion de dependencia a obtener una informacién completa, veraz, continuada,
comprensible, accesible, suficiente y eficaz sobre la atencion social y sobre las condiciones
de acceso a la misma.

3. RECOMENDAMOS que adopte las medidas necesarias para cumplir los plazos fijados en
la legislacion que regula la tramitacion de los expedientes de reconocimiento y revision de
situaciones de dependencia.

4. SUGERIMOS que se facilite a la persona titular de la queja la informacion y acompafiamiento
necesarios para la correcta y completa cumplimentacion de su expediente.

5. SUGERIMOS que se le garantice la adecuada comprensién y conocimiento de la tramitacion
y las distintas fases del procedimiento, asi como del acceso a las prestaciones.

6. SUGERIMOS que, atendiendo a lo establecido en la Ley 3/2018, se le asigne una persona
profesional de referencia que sea la interlocutora principal y que vele por la coherencia, la
coordinacién y la globalidad y continuidad del proceso de atencién.
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SINDIC DE GREUGES
COMUNITAT VALENCIANA

A LA CONSELLERIA DE SERVICIOS SOCIALES, FAMILIA E INFANCIA:

1. RECORDAMOS EL DEBER LEGAL de las administraciones de atender las peticiones de

esta institucion.

2. RECORDAMOS LA OBLIGACION LEGAL de resolver y notificar en plazo, de acuerdo con

el procedimiento legalmente establecido.

3. SUGERIMOS que, en el momento que cuente con la documentacion necesaria, proceda de
manera urgente a emitir la correspondiente Resolucién del programa individual de atencion.

4. RECOMENDAMOS que, con arreglo a lo establecido en el Decreto 62/2017, la Resolucién
PIA incluya los efectos retroactivos correspondientes que pudieran corresponderle.

Segun la ley que regula esta institucion, las Administraciones a las que van dirigidas nuestras
consideraciones estan obligadas a enviarnos, en el plazo maximo de un mes, un informe donde
manifiesten si aceptan estas consideraciones. Si las aceptan, deberan indicar las medidas que van
a adoptar para cumplirlas. Si no las aceptan, deberan justificar su respuesta.

Finalmente, esta Resolucion se notificarda a todas las partes y se publicard en

www.elsindic.com/actuaciones.

Angel Luna Gonzélez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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