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Queja 2503316
Materia Vivienda
Asunto Demora en el abono de ayuda al alquiler de vivienda

RESOLUCION DE CONSIDERACIONES A LA ADMINISTRACION

1 Tramitacion de la queja

1.1. E1 02/09/2025, la persona promotora del expediente presentd una queja en la que manifestaba
su reclamacion por la demora en la que estaba incurriendo la Conselleria de Servicios Sociales,
Igualdad y Vivienda a la hora de proceder al abono completo de una ayuda al alquiler de vivienda,
de la que es beneficiaria (Expediente ALQVIV/2022/18302/03).

Hemos de recordar que esta institucion tramitd sobre esta cuestidn el previo expediente de queja
2500063, en el que dictamos la resolucion de cierre de 22/05/2025, después de que transcurriese
el plazo legalmente establecido sin que la administracion autondmica diese respuesta a la
resolucién de consideraciones emitida en fecha 10/04/2025.

No obstante, en fecha 23/05/2025 tuvo entrada en el registro de esta institucion un informe de la
Conselleria de Servicios Sociales, Igualdad y Vivienda en el que expuso:

En cuanto a la tercera recomendacion, de que adopte todas las medidas que resulten
precisas para proceder, de manera inmediata y si no lo hubiera hecho ya, al abono efectivo
de las ayudas que se adeudan a la persona interesada en concepto de alquiler de vivienda,
se informa que se han podido emitir pagos por un importe de 5127€ de los 6300€ que tiene
concedidos. La cantidad restante se abonara a la mayor brevedad

La persona interesada expuso en su nuevo escrito de queja «en el ultimo escrito desde vivienda
indicaron que en breve se abonara la parte que falta, pero ya han pasado 3 meses y siguen sin
abonarlo».

1.2. El 04/09/2025, 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 «el estado de tramitacidn del expediente de ayudas de referencia, con expresion
de los actos y/o resoluciones que se hayan dictado en su seno. En el caso de que, como indica la
persona interesada, no se haya procedido al abono efectivo de la totalidad de las cantidades que le
fueron reconocidas, nos indicara los motivos que lo han determinado y las medidas adoptadas, o a
adoptar, para revertir esta situacion y lograr su pronto pago».

1.3. EI03/10/2025 se registro el informe remitido por la administracion. En dicho informe se exponia:

En relacién con la reclamacion presentada, se informa que se han emitido hasta la fecha
pagos por valor de 5127 euros a la interesada, de los 6300 euros que tiene concedidos.
En cuanto a los res tantes 1173 euros, todavia no es posible emitir dicho pago. El motivo
de esta demora se debe a que la interesada solicité telematicamente la ayuda desde su
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anterior NIE, posteriormente se nacionalizé como espafiola y adquirié un nuevo DNI, y
este hecho ha provocado una incidencia informatica que estamos tratando de solucionar,
ya que el sistema informatico no permite generar pagos.

Actualmente ya se estan realizando los tramites administrativos y contables para subsanar
este hecho, ya habiéndose fiscalizado y contabilizado las bajas de las cantidades
pendientes de pago asociadas, al antiguo NIE, y estamos trabajando actualmente para dar
de alta dichas cantidades al nuevo DNI. En cuanto se disponga de las nuevas altas
contabilizadas por la intervencién delegada, se procedera a emitir los pagos a la mayor
brevedad.

1.4. ElI 10/10/2025 el Sindic remiti6 el informe de la administracion a la persona interesada para que
presentase alegaciones durante el plazo de diez dias habiles.

1.5. EI 10/10/2025 la persona interesada presentd alegaciones. En esencia, expuso lo siguiente:

Me parece vergonzosa la respuesta que se me esta dando y estd mas que claro que la
persona que ha dado la respuesta no ha mirado el expediente.

Ya que tuve una antigua queja sobre no abono de la ayuda de 2023 y se me abono
después de la queja parte de la ayuda a la cuenta de DNI.

Con lo cual lo que hay como respuesta no tiene ningin sentido y ademas indica que el
funcionario que ha enviado eso ni ha hecho el esfuerzo de comprobarla cual es la situacién
real.

(...) EXIJO CON URGENCIA QUE SE ME ABONE EL IMPORTE QUE SE DEBE DE LA
AYUDA DE 2023.

2 Conclusiones de la investigacion

El presente expediente de queja se inicié por la posibilidad de que se hubiera afectado el derecho
de la persona interesada a que las administraciones publicas traten los asuntos que le afectan en
un plazo razonable, en el marco del derecho a una buena administracion (articulo 9 del Estatuto de
Autonomia de la Comunitat Valenciana).

El objeto del presente expediente de queja se centra, tal y como quedé definido en la resolucién de
inicio de investigacion de 04/09/2025, en la demora en la que esta incurriendo la administraciéon
autonodmica a la hora de proceder al abono de una ayuda al alquiler de vivienda, que fue reconocida
mediante resolucién de 02/01/2023.

De la lectura del informe emitido por la administracion se deduce que esta reconoce expresamente
que todavia se adeuda a la persona interesada la cantidad de 1173 euros, después de haber
realizado pagos por importe de 5127 euros.

La Conselleria de Servicios Sociales, Igualdad y Vivienda expone en su informe que la demora que
se esta produciendo se basa en la adquisicidon de la nacionalidad espafiola por parte de la persona
interesada y, con ello, por el cambio de su documento identificativo de NIE a DNI.

Tal y como expone la persona interesada en su escrito de alegaciones, |a explicacion dada sobre
la demora que se viene produciendo resulta cuanto menos desconcertante, en la medida en las
cantidades ya abonadas (5127 euros) fueron pagadas después de que la ciudadana adquiriera la
nacionalidad espafnola y comunicara a la administracién su nuevo nimero de DNI.
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Por otra parte, la administracion autondmica indica en su informe que «se procedera a emitir los
pagos a la mayor brevedad». No obstante, no indica ni las medidas que van a ser adoptadas ni los
plazos concretos para proceder a su implementacién y abono de las cantidades que se adeudan a
la persona interesada.

Hemos de concluir, en consecuencia, que la respuesta de la administracion resulta demasiado
genérica y no implica la asuncién de compromisos claros en orden a solucionar el problema que
afecta a la persona interesada.

Tal y como se sefial6 a la administracion en la resolucién de consideraciones del previo expediente
de queja 2500063 y debemos ahora reiterar, son los procedimientos administrativos y las
herramientas informaticas las que se encuentran al servicio de los ciudadanos y de la
satisfaccion efectiva de sus necesidades y no al contrario. De lo que se trata, en definitiva, es
de disefar procedimientos sencillos y accesibles para los ciudadanos que permitan a estos obtener
la concesion de las ayudas puestas en marcha por la administracion, cuando retdnan los requisitos
establecidos para acceder a ellas.

La administracion ha tenido tiempo mas que suficiente para resolver los posibles contratiempos que
hayan surgido en la tramitacién del expediente para hacer efectivo el pago y lograr que la persona
cuente con un dinero con el que, no debemos olvidarlo, hacer frente a los gastos de un bien esencial,
como es la vivienda.

Como hemos sefialado en las resoluciones emitidas sobre esta materia, se ha de partir en estos
supuestos de la importancia que tiene el disfrute de una vivienda digna para la promocion y
mantenimiento del disfrute de otros derechos basicos de la ciudadania: la posesion de una vivienda
facilita el acceso a otros derechos y constituye un importante factor de proteccién 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 exclusién social que, desgraciadamente, como
nos muestra la realidad, son dificiles de revertir.

En este sentido, debemos insistir en la importancia que presenta 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. A estos efectos, tramitar, resolver y
abonar con prontitud las ayudas a la vivienda que solicita una persona constituye una tarea de la
maxima importancia.

Tal y como se expuso en la citada resolucion de consideraciones, es preciso tener en cuenta al
respecto que el articulo 9 del Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana es tajante al
reconocer a la ciudadania valenciana el derecho a que las administraciones publicas traten sus
asuntos en un plazo razonable.

La vigencia de esta disposicion (en conexion con lo establecido en el articulo 8 del citado Estatuto
y el articulo 41 de la Carta de los Derechos Fundamentales de la Union Europea) impone a las
administraciones publicas un plus de exigencia a la hora de abordar el analisis de los asuntos que
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afectan a los ciudadanos y darles una pronta solucién, en el marco del derecho a una buena
administracion.

Asimismo, debemos recordar que el articulo 20 (Responsabilidad de la tramitacién) de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas
(en adelante, LPA) establece que:

1. Los titulares de las unidades administrativas y el personal al servicio de las
Administraciones Publicas que tuviesen a su cargo la resoluciéon o el despacho de los
asuntos, seran responsables directos de su tramitacién y adoptaran las medidas oportunas
para remover los obstaculos que impidan, dificulten o retrasen el ejercicio pleno de los
derechos de los interesados o el respeto a sus intereses legitimos, disponiendo lo
necesario para evitar y eliminar toda anormalidad en la tramitaciéon de procedimientos.

2. Los interesados podran solicitar la exigencia de esa responsabilidad a la Administracién
Publica de que dependa el personal afectado.

A su vez, el articulo 21.6 LPA sefiala que «el personal al servicio de las Administraciones Publicas
que tenga a su cargo el despacho de los asuntos, asi como los titulares de los érganos
administrativos competentes para instruir y resolver son directamente responsables, en el ambito
de sus competencias del cumplimiento de la obligacion legal de dictar resolucion expresa en plazoy;
afiadiendo que «el incumplimiento de dicha obligacion dara lugar a la exigencia de responsabilidad
disciplinaria, sin perjuicio de la que hubiere lugar de acuerdo con la normativa aplicable».

Al respecto, establece el articulo 32.1 de Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del
Sector Publico (en adelante, LRJSP) que «los particulares tendran derecho a ser indemnizados por
las Administraciones Publicas correspondientes, de toda lesion que sufran en cualquiera de sus
bienes y derechos, siempre que la lesidn sea consecuencia del funcionamiento normal o anormal
de los servicios publicos salvo en los casos de fuerza mayor o de dafios que el particular tenga el
deber juridico de soportar de acuerdo con la Ley».

Por su parte, el articulo 65 LPA determina que «cuando las Administraciones Publicas decidan
iniciar de oficio un procedimiento de responsabilidad patrimonial sera necesario que no haya
prescrito el derecho a la reclamacién del interesado al que se refiere el articulo 67»; sefialando el
citado articulo 67 LPA que «el derecho a reclamar prescribira al afio de producido el hecho o el acto
que motive la indemnizacién o se manifieste su efecto lesivo».

En el presente supuesto, la inactividad de la administracion a la hora de ejecutar lo resuelto esta
provocando una evidente lesién de los derechos de la persona interesada (en particular, el derecho
a una buena administracion), tal y como se ha expuesto; lesién que podria ser susceptible de
indemnizacion, de acuerdo con los preceptos analizados, para cuya procedencia y determinacién
deberia iniciarse el correspondiente procedimiento de responsabilidad patrimonial de la
administracion; procedimiento que puede ser (y entendemos que, en este caso, debe ser) iniciado
de oficio por la propia administracion.

En relaciéon con esta cuestion, es preciso recordar que el articulo 3 (Principios Generales) LRJSP
prescribe que las administraciones publicas, en sus relaciones, deberan respetar, entre otros, los
principios de servicio efectivo a los ciudadanos; simplicidad, claridad y proximidad a estos;
participacién, objetividad y transparencia de la actuacion administrativa; racionalizacion y agilidad
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de los procedimientos administrativos y de las actividades materiales de gestion y eficacia en el
cumplimiento de los objetivos fijados (...).

En virtud de cuanto antecede, y tras la investigacién que hemos llevado a cabo, concluimos que se
ha vulnerado el derecho de la persona titular de la queja a que las administraciones publicas traten
los asuntos que le afectan en un plazo razonable, en el marco del derecho a una buena
administracion (articulo 9 del Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana).

3 Consideraciones a la Administracion

Por todo ello, REITERAMOS a la Conselleria de Servicios Sociales, Igualdad y Vivienda las
siguientes consideraciones:

1. RECORDAMOS EL DEBER LEGAL de tratar los asuntos que afecten a las personas
solicitantes en un plazo razonable, de conformidad con lo establecido en el articulo 9 del
Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana, en el marco del derecho a una buena
administracion.

2. RECOMENDAMOS que adopte todas las medidas que resulten precisas para proceder, de
manera inmediata y si no lo hubiera hecho ya, al abono efectivo de las cantidades que se
adeudan a la persona interesada en concepto de alquiler de vivienda.

3. RECOMENDAMOS que, de acuerdo con lo prevenido en los articulos 32 y ss. LRJSP y los
articulos 65 y concordantes de la LPA, inicie de oficio un procedimiento de responsabilidad
patrimonial de esa administracion publica, como consecuencia de su anormal
funcionamiento en el presente supuesto, dada la excesiva e injustificable demora que se
viene produciendo en el marco del presente expediente de ayudas a la vivienda.

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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