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Queja 2102147
Promovida ()
por
Materia Régimen juridico

Atencién al publico. Cita previa
Asunto online para la posterior atencién

presencial.

<. Resolucion de consideraciones a la

Actuacion

Administraciéon

RESOLUCION DE CONSIDERACIONES A LA ADMINISTRACION

1 Antecedentes

1.1. 25 y 28/06/2021: La persona presenta queja a causa del servicio de atencion ciudadana del
Ayuntamiento de San Vicente del Raspeig, ya que para obtener cita previa, exige que sea solicitada via
electrénica (solucién con la que algunas personas no estan familiarizadas) o via presencial (que exige
desplazamiento ante la administracion). ElI 03/05/2021 presentd reclamacion (sistema de calidad

municipal) exponiendo esta situacién y no ha obtenido respuesta.

1.2.08/07/2021: Contrastada esta queja con el resultado de la 202003316, es admitida a tramite dado que la
inactividad del Ayuntamiento de Sant Vicent del Raspeig podria afectar (sin perjuicio de lo que resulte
de la instruccién de la queja) al derecho a una buena administracién de la persona promotora del
expediente (art. 9 Estatuto de Autonomia) en relacién con el derecho a obtener de la administracién en
plazo una respuesta expresa dictada por 6érgano competente, motivada, congruente y susceptible de
recurso en los términos de los articulos 21, 35, 53, 88 y concordantes de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas. Es solicitado

informe al Ayuntamiento de San Vicente del Raspeig sobre los extremos siguientes:

A/ Respuesta a la reclamacion de la persona:

1. ¢Ha sido notificada en plazo a la persona respuesta expresa, congruente, motivada? Deberan responder
si/no.

2. En el caso de respuesta negativa:

a. Causas que han justificado no dar respuesta en los términos citados. Deberan limitarse a exponer estas
causas.

b. Medidas adoptadas para remover (en su caso) estos obstaculos. Deberan limitarse a exponer estas
medidas.

c. Concreta previsién temporal para dar respuesta. Deberan limitarse a exponer tal especifica prevision (asi, en
dias o antes de una fecha determinada).

B/ Sobre el sistema de reclamaciones y sugerencias (datos desde el 01/01/2021 al 31/05/2021):

1. Numero de reclamaciones presentadas.

2. Numero de reclamaciones resueltas/no resueltas en el plazo de dos meses.

3. Numero de reclamaciones resueltas/no resueltas en el plazo de tres meses.

4. Numero de reclamaciones no resueltas en los plazos anteriores respecto a las que las personas han
presentado reclamacién ante la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

5. Numero de reclamaciones resueltas en el plazo de cuatro meses por la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones.

6. Numero de reclamaciones no resueltas en el plazo de cuatro meses por la Comisién Especial de
Sugerencias y Reclamaciones.
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1.3.26/07/2021: Informes municipales (Oficina de Atencion Ciudadana). En resumen:

«(...) Desde la implantacion del sistema de cita previa, esta se puede obtener a través de la pagina web
municipal (https://www.raspeig.es) entrando en el apartado de “cita previa civic’ y seleccionando el servicio
deseado: registro de entrada, padron de habitantes y obtencion firma digital. También se puede obtener en el
ordenador que se haya en el hall del Ayuntamiento y siempre ayudado por el auxiliar de servicios que se
encuentra en la entrada. En ningin momento ha sido necesario estar en posesion de firma digital para poder
obtener la cita. Ultimamente, se estan sacando cada dos o tres dias, en cuanto se detecta que ya no hay citas
libres, por lo que casi siembre se puede obtener una. Hay que destacar que, ademas de las citas, se atienden
las solicitudes de justificantes de Padron de Habitantes, con una media diaria de 40 usuarios por lo que nos es
imposible, teniendo en cuenta el personal adscrito a esta oficina, poder ofertar un mayor nimero».

«(...) En cuanto a la cita previa telefénica existe, aunque, al no haber personal dedicado exclusivamente a ello,
es posible que no podamos atender el teléfono si en esos momentos estamos con un ciudadano».

1.4.02/08/2021: Alegaciones de la persona interesada:

(...) ElI Ayuntamiento me dice que se puede pedir cita sin certificado digital en su Pagina Web " Apartado Cita
Previa CIVIC" y presencialmente en el ordenador del hall del Ayuntamiento asistido por un Auxiliar de
Servicios. Lo he comprobado y en esta ocasion de estas 2 formas he podido obtener cita. Pero sigo insistiendo
y reclamando que tiene que haber un TELEFONO para poder hacerlo porque las personas que no vivan en
San Vicente, sean 6 no de aqui, y no dispongan de medios tecnoldgicos (movil y ordenador con internet) 6 no
sepan utilizarlos, para conseguir un servicio tendran que desplazarse 2 veces, una para pedir la cita
presencialmente y otra el dia de la cita y pueden haber personas que por circunstancias residan lejos de San
Vicente. También aprovecho esta reclamacioén, por si podéis conseguirlo, que le pidais al Ayuntamiento que
para presentar un escrito en el registro de entrada no sea necesario "coger cita" y se realice como siempre se
ha hecho, sacando nimero en la propia Oficina CIVIC, ya que el tiempo empleado en presentar un escrito es
minimo y para algunas personas esta forma puede suponer una mayor comodidad (...).

1.5.03/08/2021: Nuevo informe municipal:

e Que D. (...) remitié por Correo certificado, un documento manuscrito solicitando que se facilite acceso a cita
previa para la Oficina de Atencién al Ciudadano (Civic) a personas que no tienen certificado electrénico o no se
manejan con medios electrénicos. Dicho documento se registra el dia 04/05/2021 con RE 10981, pasando a
ser un expediente electronico.

e Que cuando es recibido por Participacion Ciudadana, se observa que no se presenta con el modelo de
Queja/Sugerencia (Reglamento Org. de Participacion Ciudadana). No obstante, se tramita como tal.

e Que la Oficina de Atencion al Ciudadano da respuesta a la comunicacion mediante informe fechado el
18/05/2021.

* Que se remite respuesta informada por el Servicio via correo ordinario certificado el 21/07/2021, quedando
contestada antes de tres meses. Ademas, informamos sobre los extremos solicitados:

a) Respuesta a la reclamacion de la persona:

¢; Ha sido notificada en plazo a la persona respuesta expresa, congruente, motivada? No en el primer plazo de
dos meses, pero si antes de los tres meses requeridos para la comunicacion con la Cesure.

oEn el caso de respuesta negativa:

o Causas que han justificado no dar respuesta en los términos citados. La imposibilidad de notificar al
solicitante por medios electrénicos o telefénicos, no indica como desea ser notificado (con los datos necesarios
para ello).

o Medidas adoptadas para remover estos obstaculos. Se le notifica del mismo modo en que se interpuso la
queja.

o Concreta previsiéon temporal para dar respuesta. Se remite carta con la respuesta informada al solicitante por
correo ordinario certificado el 21/07/2021.

b) Sobre el sistema de reclamaciones y sugerencias (datos desde el 01/01/2021 hasta el 31/05/2021):
(Informacién en constante actualizacion)

[NOTA: aporta tablas de datos]
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1.6.19/08/2021: Alegaciones de la persona al informe de 02/08/2021. En esencia, se reafirma en su
pretension inicial («En el Ayuntamiento de San Vicente, segin comprobé personalmente hace unas
semanas, se puede pedir cita previa a través de su pagina web y presencialmente a través de un
auxiliar de servicios que te da la cita utilizando un ordenador del Ayuntamiento pero sigue sin haber un
teléfono para este servicio cosa que sigo reclamando y alegando desde el primer dia») y ademas en la
nueva pretension relativa a que no fuera necesario pedir cita previa para presentar un escrito.

2 Consideraciones

2.1 Cuestion previa: brecha digital.

La relacién electrénica esta configurada de modo voluntario salvo para determinados colectivos y supuestos
(art. 14 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas).

Si bien la via electrénica para el acceso a servicios publicos es mas rapida, pues reduce tiempos de espera,
desplazamientos, etc., es de dificil acceso para muchas personas. En general, aquellas que carecen de
medios o habilidades para su uso; sea por cuestiones de edad, formacién, nivel econémico, etc.

La actual situacion de crisis sanitaria, ha complicado la relaciéon con la administracion a causa de la
limitacién de los servicios presenciales. El control del aforo en las oficinas para prevenir contagios ha
provocado que la obtencion de cita previa pueda resultar dificil o que se obtenga con demora.

Los colectivos en situacion de riesgo de exclusion o especial vulnerabilidad son para el Sindic ambitos y
situaciones de atencion preferente (art. 19 de la Ley 2/2021, de 26 de marzo, de la Generalitat, del Sindic de
Greuges de la Comunitat Valenciana).

Deben preverse medidas que aseguren un nivel adecuado de prestacion de servicios para las personas no
obligadas a la relacion electronica evitando la llamada brecha digital, que divide a la sociedad en dos
grupos: quienes disponen de recursos, herramientas y conocimientos para acceder a informacion y servicios
a través de vias electrénicas y quienes no disponen de ellos.

Para evitar esta brecha pueden adoptarse acciones como, por ejemplo:

- Facilitar a las personas el uso de medios electrénicos (formacién, puntos publicos de acceso electrénico,
etc) en ejercicio de la competencia municipal propia del articulo 25.2.f1 de la Ley 7/1985, de 2 de abril
relativa a la “Promocién en su término municipal de la participacién de los ciudadanos en el uso eficiente y
sostenible de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones” facilitando de forma especifica la
incorporacion a la administracion electrénica de las personas que, por razén de edad, recursos, formacién o
cualquier otra circunstancia, pueden tener mayores dificultades para ello.

- Manteniendo vias de contacto con la Administraciéon que no requieran el uso de medios de uso
especialmente complejo. Por ejemplo, la via telefénica.

2.2 Analisis de la actuacion administrativa

El objeto de la presente queja; acceso a la atencién presencial del Ayuntamiento de Sant Vicent del
Raspeig, fue objeto de analisis en la queja 202003316, en la que el mismo no dio respuesta expresa a la
siguiente pregunta del Sindic: ;Se ofrece también cita previa por teléfono como alternativa a las personas
que no utilizan internet?

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


mailto:consultas@elsindic.com
http://www.elsindic.com/
https://twitter.com/elsindic
http://www.facebook.com/elsindic

Ndm. de reg. 05/10/2021 ————

CSV *hkkkkkkkkkkkkkkk an!la&a s[NDIc DE GREUGES
E‘l&:lli% COMUNITAT VALENCIANA

Validar en URL https://seu.elsindic.com -

Este documento ha sido firmado electronicamente el 05/10/2021 a las 15:20

Sin embargo, tal queja fue cerrada a la vista del informe municipal, que exponia que se habia establecido un
nuevo sistema de atencion ciudadana que habia eliminado las colas presenciales; objetivo principal de
aquella queja en momentos de especial intensidad de la crisis sanitaria derivada de la pandemia.

Dicho esto, debemos precisar:

INNECESARIEDAD DE USO DEL CERTIFICADO DIGITAL. En primer lugar, el Ayuntamiento ha aclarado
que es posible reservar cita presencial via electronica sin certificado digital. Esta afirmacién ha sido
comprobada por la persona.

CITA PREVIA VIA TELEFONICA. En segundo lugar, el Ayuntamiento afirma que existe la opcién de obtener
cita previa telefénica, aunque, al no haber personal dedicado exclusivamente a ello, es posible que no
pueda atenderse el teléfono en determinados momentos.

Sin embargo, durante la investigacion se recurrié6 de modo directo a las lineas de atencion al publico del
Ayuntamiento acerca de la posibilidad de obtener cita via telefénica. La informacién municipal ofrecida fue
que tal posibilidad unicamente existia a través del servicio PROP. Se efectud llamada al mismo, pero este
ofrecid como Unica solucion la llamada al nimero de teléfono del servicio de atencién ciudadana que de
modo previo habia remitido al PROP.

Observamos pues que el propio Ayuntamiento o no responde a esta cuestion (queja 202003316), o remite a
la linea PROP (informacion incorrecta), o declara que el servicio existe, pero puede no estar
permanentemente accesible.

Una vez el propio Ayuntamiento declara tener prevista tal solucion, unicamente resta asegurar su eficacia.

SISTEMA MUNICIPAL DE RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS. Por otro lado, consultada en Sede
electréonica municipal los Reglamentos siguientes: Organico Municipal de Participacion Ciudadana y
Regulador de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, se observa que la respuesta a las
reclamaciones ciudadanas debe producirse en el plazo de dos meses y en caso de no haberla recibido en
tres meses, la persona podra dirigirse a la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones, que tendra
a su vez cuatro meses para responder. Esto es, el sistema municipal de la gestidon de reclamaciones implica
que una persona puede verse obligada a presentar dos escritos y esperar hasta siete meses para obtener
respuesta.

Por ello se solicitaron datos al respecto. Aunque los ofrecidos por el Ayuntamiento no reflejan con suficiente
claridad el estado de la situacién, se deducen de los mismos los datos esenciales siguientes:

Desde 01/01 a 31/05/2021 se han presentado 91 reclamaciones. Aproximadamente el 40% han sido
resueltas dentro del plazo ordinario de respuesta (segin Reglamento Municipal) de 2 meses vy
aproximadamente el 56% han sido resueltas superado tal plazo. Se estima razonable analizar la posibilidad
de mejorar el porcentaje de respuesta dentro del plazo ordinario de 2 meses.

Respecto al caso concreto de la persona, ha recibido respuesta superado tal plazo, si bien el Ayuntamiento
informa de los problemas habidos para la identificacion de su domicilio (incompleto y sin teléfono de
contacto) lo cual justificaria la respuesta municipal a los tres meses.

Por otro lado, durante la investigacion de la queja, la persona presenta nueva pretensién: que no sea
necesaria cita previa para la presentacién de documentos. Esta, no ha formado parte de la causa de su
queja, aunque su relaciéon con aquella recomienda introducir una reflexion al respecto.
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2.3 Derechos y libertades publicas relacionadas con la presente queja

El derecho a una buena administracién en cuanto a la aplicacion de los principios de servicio efectivo a la
ciudadania: simplicidad, claridad y proximidad (art. 3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
Juridico del Sector Publico).

24 Efectos de la actuacién administrativa sobre los derechos y libertades de la
persona interesada

Tras la investigacién realizada, se ha apreciado la existencia de una vulneracién del derecho citado, dado
que, si para acceder a los servicios publicos se impone cita previa y no se informa de modo adecuado a las
personas acerca de las diferentes vias de obtencion; por ejemplo, telefonica, ni esta resulta facilmente
accesible, se condiciona de modo indebido su derecho a relacionarse con la administracion.

Por tanto, la pretension inicial de la persona ante el Sindic; la mejora de las vias municipales de relacion con
las personas queda estimada. Asi, por ejemplo, mediante la posibilidad de obtencién de cita previa via
telefénica. Mas aun cuando el propio Ayuntamiento afirma que tal servicio existe, si bien condicionado a los
medios existentes; aspecto que no corresponde con la informacion obtenida durante la investigacion de la
presente queja, pero que permite partir de un punto previo de comun acuerdo que facilita la resolucion de la
presente queja.

El Ayuntamiento debe pues asegurar la efectividad de la cita previa telefénica (por ejemplo, mediante su
debida publicidad en medios fisicos y digitales) y su disponibilidad (por ejemplo, mediante la dotacion de
recursos).

Por otro lado, la pretension de la persona presentada tras la investigacion de la queja relativa a que se
elimine la cita previa para presentar documentos, es una cuestion que debe ser objeto de reflexion
municipal teniendo presente, a nuestro juicio, que expirado el 01/06/2020 el estado de alarma derivado de la
crisis sanitaria, debe procederse de modo prudente a normalizar la situacion, teniendo presente la evolucion
de esta y lo dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas (arts. 1.2, 16.4 y 19 respecto a la limitacién de la posibilidad de introducir tramites
adicionales o comparecencias salvo mediante ley y el derecho de las personas interesadas a dirigirse ante
la administracion en las oficinas de asistencia en materia de registros).

En conclusion, para recomponer la situacion expuesta se procedera a recomendar al Ayuntamiento de San
Vicente del Raspeig que limite en la medida de lo posible los supuestos de exigencia de cita previa para
entablar relacién con la administracion y revise el funcionamiento de las vias de obtencion de cita previa
(entre ellas, la telefénica) con el fin de asegurar efectiva su disponibilidad para la ciudadania.

Por otro lado, se recomendara al Ayuntamiento de San Vicente del Raspeig que establezca medidas de

mejora en el sistema de gestién de reclamaciones de modo que se aumenten los supuestos de respuesta
en el plazo ordinario de dos meses.

3 Resolucion

A la vista de lo que hemos expuesto y conforme a lo que establece el articulo art. 33 de la Ley 2/2021, de 26
de marzo, del Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana, formulamos lo siguiente:

UNO: RECOMENDAR al Ayuntamiento de San Vicente del Raspeig que:
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- Limite en la medida de sus posibilidades los supuestos de exigencia de cita previa para entablar relacion
con la administracion.

- Revise el funcionamiento de las vias de obtencidn de cita previa (entre ellas, la telefénica) con el fin de
asegurar su efectiva disponibilidad para la ciudadania.

DOS: RECOMENDAR al Ayuntamiento de San Vicente del Raspeig que establezca medidas de mejora en
el sistema de gestion de reclamaciones de modo que se aumenten los supuestos de respuesta en el plazo
ordinario de dos meses.

TRES: COMUNICAR al Ayuntamiento de San Vicente del Raspeig, que debera trasladar el presente acto al
oérgano cuya actuacién o inactividad se ha investigado y a su superior jerarquico, a los efectos de que
adopte las medidas oportunas con el fin de corregir o enmendar la situaciéon. El érgano especifico
investigado, a través de su superior jerarquico, debera responder por escrito en un plazo no superior a un
mes desde la recepcion del presente acto. Su respuesta habra de manifestar, de forma inequivoca, su
posicionamiento respecto de las observaciones (recomendaciones) contenidas en la presente resolucion.
Asi:

- Si manifiesta su aceptacion, hara constar las medidas adoptadas para su cumplimiento y el plazo previsto
para ello.

- La no aceptacion habra de ser motivada.

CUATRO: NOTIFICAR la presente resolucion a la persona interesada.

QUINTO: PUBLICAR esta resolucién en la pagina web del Sindic de Greuges.

s

Angel Luna Gonzalez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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