ararteko

Herriaren Defendatzailea
Defensoria del Pueblo

Resolucién del Ararteko, de 21 de junio de 2012, por la que se sugiere al
Ayuntamiento de Pasaia que mejore el servicio de registro de documentos,
mediante la adopcién de medidas organizativas y técnicas que faciliten la
presentacion de documentos en los Distritos.

1.

Antecedentes

D. (...) presenté una queja en esta institucion por la falta de respuesta del
Ayuntamiento de Pasaia a su solicitud para pintar una raya continua de
delimitaciéon de los dos carriles del sentido de la circulacién en Euskadi
Etorbidea, con el fin de mitigar, de alguna forma, los altercados que se suceden
entre los conductores que inician la maniobra de estacionamiento desde los dos
sentidos de la circulacién.

A raiz del altercado con otra conductora por una plaza de aparcamiento, el
interesado formalizé una denuncia en las dependencias de la Policia Municipal
de Pasaia y rellendé una instancia de solicitud al ayuntamiento para que en
adelante se senfalizaran los dos carriles del sentido de la circulacidon con raya
continua. El agente que le atendié le indicé que no le podia facilitar una copia
del documento presentado hasta que se registrara oficialmente en el Registro
General del Ayuntamiento ubicado en el Distrito de Donibane/San Juan vy,
posteriormente (transcurridos varios dias), pasar a recoger la copia sellada en
las dependencias de la policia municipal en Trintxerpe.

Al no obtener contestaciéon a su solicitud, el interesado constaté que su escrito
no estaba registrado, por lo que tuvo que volver a presentar una nueva
solicitud, sin que nadie le diera razén de lo sucedido.

El interesado reclamé por el mal funcionamiento del registro general de
documentos y solicité que en los diferentes distritos del municipio de Pasaia se
habilitara una Oficina de Registro o, al menos, se entregara un justificante de
los documentos presentados en las correspondientes Tenencias de Alcaldia o,
en su defecto, si no podian darse unas minimas garantias, que para registrar
documentos solamente se pudiera realizar esta funcién en el Registro General
del Ayuntamiento ubicado en Donibane/San Juan.

El Ararteko solicité al Ayuntamiento de Pasaia la pertinente informaciéon sobre
las cuestiones que planteaba la queja.

El ayuntamiento nos envié el informe emitido por el Jefe de la Guardia
Municipal sobre la previsién de ejecutar una isleta para separar los dos sentidos
de circulacion, con lo que quedaria resuelto el problema de las maniobras en
sentido contrario al de la marcha en la calle en cuestién. Al mismo tiempo
indicaba que tomaban nota de la sugerencia para que la Guardia municipal
fuera mas estricta en el cumplimiento de las normas de circulacion.
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Por otra parte, con respecto a las circunstancias de la pérdida del escrito
entregado en las dependencias municipales, aportaba el informe del agente
municipal que recogié el documento e indicaba desconocer lo sucedido con el
escrito, una vez lo depositd en la bandeja destinada a llevarlo al registro
general.

Finalmente, con respecto a la solicitud relativa a la creacion de registros en los
distintos distritos del municipio, la alcaldesa nos comunica que no tienen
intencién de abrir oficinas de atenciéon al ciudadano (se entiende en las
Tenencias de Alcaldia de Trintxerpe y Antxo), ya que el ayuntamiento ha
optado por impulsar la administraciéon electrénica.

A la vista de la reclamacién, tras analizar el planteamiento de la queja y los
antecedentes expuestos, hemos estimado oportuno remitirle las siguientes:

1.

Consideraciones

.Las administraciones publicas tienen la obligacion de dar una respuesta
expresa a cuantas solicitudes formulen los interesados. La Administracion debe
dar el correspondiente trdmite a cuantos escritos sean presentados por los
ciudadanos con celeridad, agilidad y eficacia, hasta llegar a la definitiva
resoluciéon o finalizacion del expediente.

El Ararteko ha denunciado en numerosas ocasiones lo pernicioso de la
practica del silencio administrativo, por cuanto sitla a los ciudadanos vy
ciudadanas en una situacion de indefension ya que desconocen la voluntad
administrativa sobre su pretensién e impide cualquier eventual revisién de la
respuesta a lo solicitado.

La ausencia de los tramites de instruccidon correspondientes y de una
respuesta administrativa a las reclamaciones de estos ciudadanos, supone un
funcionamiento anormal de la administracién que debe ser puesto de
manifiesto por la institucién del Ararteko.

Sin perjuicio de lo anterior, nuestras consideraciones en esta resoluciéon van a
versar sobre la solicitud del interesado de una oficina de registro general en
cada uno de los distritos del municipio de Pasaia y la respuesta del
ayuntamiento de que tienen intencidon de impulsar la administracion electrénica.

Cada administracion, en el ejercicio de su potestad de autoorganizacion,
establece los servicios de atenciéon a los ciudadanos en la forma que estime
mas conveniente, asignando los recursos materiales y personales pertinentes
para el cumplimiento de tal finalidad, garantizando la prestacién de aquellos
que resultan de prestacién obligatoria. El registro general de un ayuntamiento
ha sido siempre un servicio obligatorio y basico en todas las administraciones
publicas. Este servicio, tanto legalmente como en la préactica, ha ido
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evolucionando desde un caracter presencial y centralizado', en los tiempos en
que los libros de registro eran manuales, a opciones mas descentralizadas, por
la incorporaciéon de herramientas telematicas en red que permiten la integracién
informatica de los asientos realizados en las diferentes unidades de una misma
administracién?, hasta la actualidad en la que se estan poniendo las bases para
la implantacién del registro electrénico, que elimina la necesidad de tener que
trasladarse a ninguna dependencia administrativa para el registro de escritos.

Los cambios administrativos necesarios para adecuarse a la legalidad y a los
nuevos tiempos deben considerar la forma de mejorar el servicio que presta a
todas las personas usuarias, optimizando los recursos puestos a disposicidn,
sin que los beneficios para algunos se tomen por los beneficios del conjunto,
sobre todo si no se ponen los medios adecuados para fomentar su utilizacién.
Nos preocupa que aunque el proceso de desarrollo electrénico de la
administracion sea una necesidad y un derecho de las ciudadanas vy
ciudadanos, la brecha digital pueda dejar desenganchados a diversos colectivos
por no manejar o disponer de los medios digitales, sobre todo si las
administraciones no tienen en cuenta esta realidad a la hora de organizar los
servicios a prestar, tanto los presenciales como los electrénicos.

A nuestro entender, la implantacion de la administracién electrénica, no puede
perder de vista que estos servicios electronicos han de implantarse de forma
progresiva al ser utilizados por una parte de la poblacién, pero sin que su uso
aun sea generalizado y, por tanto, su desarrollo no puede ir en detrimento o
como alternativa a la mejora y modernizacién de los servicios presenciales que
facilita una administraciéon, sino como un canal mas a sumar a los que ya
existen.

Asi, a los efectos de dimensionar y determinar el nivel de servicios que presta
una administracion y los potenciales usuarios de los servicios electrénicos,
resulta de interés mencionar los datos del informe de 2011 sobre la utilizacién
y la satisfaccién de los ciudadanos con la administracién electrénica, elaborado
por AEVALZ. El informe constata que alrededor de un tercio de ciudadanos son
usuarios directos recientes de la e-administracién y la mayoria de estos
usuarios ha utilizado la administracién electréonica para la bldsqueda de
informacién y la descarga de formularios y, Unicamente, alrededor de un 25 por
ciento declara que ha realizado tramites completos por esta via. Sin embargo,
casi la mitad de la poblacién nunca, ni directa ni indirectamente, ha hecho uso

' El articulo 38 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Plblicas y
del Procedimiento Administrativo Comun (LRJPAC) regula el registro general. Asi, el apartado primero, determina
que los érganos administrativos llevaran un registro general en el que se haré el correspondiente asiento de todo
escrito que sea presentado o que se reciba en cualquier unidad administrativa propia.

2 jdem. el apartado segundo de este articulo prevé la posibilidad de creacién de otros registros auxiliares del
registro general con la finalidad de facilitar la presentacion de escritos y comunicaciones.

3 “La Administracién Publica a juicio de los ciudadanos: Satisfaccién con los servicios, valoracién del
gasto, confianza en los empleados publicos y actitudes hacia la e-administracién”. Informe del
Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos. Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas
Publicas y Calidad de los Servicios (AEVAL).
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de la administraciéon electrénica, subrayando que las variables como la edad, el
nivel educativo y la clase social tienen una gran relevancia en el uso de la e-
administraciéon®.

Por tanto, para que el desarrollo e implantacién de la administracién electrénica
represente el mayor beneficio posible para la ciudadania deberan disefharse
politicas inclusivas que tengan en cuenta la realidad del acceso de las personas
a las herramientas (acceso a internet), la formaciéon y la disposicion de los
dispositivos electrénicos necesarios para su uso (lector DNI electrénico y otros
modos de certificacién), poniendo a disposiciéon los medios personales vy
materiales que acerquen a los potenciales usuarios de la e-administracién.

Sin embargo, este desarrollo de los servicios electréonicos no deberia suponer
en ningun caso la renuncia a la mejora de los servicios presenciales utilizados
por una mayoria de usuarios y aqui las administraciones publicas deberian
utilizar todo el potencial que los medios tecnoldgicos representan para adecuar
su organizacién y propiciar un mejor servicio publico a todos los usuarios de
sus servicios.

3. De hecho, la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los
ciudadanos a los servicios publicos, reconoce el derecho a relacionarse con las
administraciones publicas por medios electrénicos y no electrénicos y expresa,
tanto a nivel de los principios generales como de las garantias de acceso a los
medios electrénicos, esta ponderaciéon. Asi, propugna, entre otros:

“Principio de igualdad con objeto de que en ningun caso el uso de medios
electronicos pueda implicar la existencia de restricciones o discriminaciones
para los ciudadanos que se relacionen con las Administraciones Publicas por
medios no electrénicos, tanto respecto al acceso a la prestacion de servicios
publicos como respecto a cualquier actuacion o procedimiento administrativo
sin perjuicio de las medidas dirigidas a incentivar la utilizacion de los medios
electrénicos. “(Articulo 4 b).

Por otra parte, el articulo 8 de la Ley determina que las Administraciones
Publicas deberan habilitar diferentes canales o medios para la prestacion de los
servicios electréonicos (lo que en términos coloquiales se conoce como
multicanalidad), garantizando en todo caso el acceso a los mismos a todos los
ciudadanos, con independencia de sus circunstancias personales, medios o
conocimientos, en la forma que estimen adecuada. Para atender esta finalidad,
a nivel de la administraciéon estatal, pero perfectamente aplicable a nivel local,
se plantean como minimo los siguientes medios:

“Las oficinas de atencion presencial que se determinen, pondran a disposicion
de los ciudadanos de forma libre y gratuita los medios e instrumentos
precisos para ejercer los derechos reconocidos en el articulo 35 de la Ley

* [dem pag. 17-18 del resumen ejecutivo.

Prado, 9 01005 VITORIA-GASTEIZ Tel.: (+34) 945 135 118 Faxa: (+34) 945 135 102
E-mail: arartekoa@ararteko.net www.ararteko.net



ararteko

Herriaren Defendatzailea

Defensoria del Pueblo

30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun (LRJPAC) debiendo
contar con asistencia y orientacion sobre su utilizacion, bien a cargo del
personal de las oficinas en que se ubiquen o bien por sistemas incorporados
al propio medio o instrumento.”

En consecuencia, las administraciones publicas a la hora de disefar la puesta
en marcha de la administracién electrénica y, mas en concreto, como en este
caso el registro electrénico de documentos, debieran poner los medios que
posibiliten este uso, articulando las medidas que faciliten y potencien la
utilizaciéon por el mayor nimero posible de usuarios, optimizando los recursos
puestos a disposicién.

El Ayuntamiento de Pasaia, al indicar en su respuesta que tienen intencién de
impulsar la administracién electrénica y que por tanto no van a abrir una oficina
de atencién ciudadana, parece considerar que la administracidon electrénica es
una alternativa a la prestaciéon de servicios presenciales.

Los ciudadanos y ciudadanas de Trintxerpe tienen la opciéon de dejar los
escritos dirigidos al Ayuntamiento en la sede de la Policia municipal, en la
Tenencia de Alcaldia. Por tanto, los ciudadanos del Distrito de Trintxerpe
podran seguir entregando los escritos, aunque sin obtener justificante de la
presentacidon y una vez entregado presencialmente por el funcionario encargado
al registro de documentos de la sede oficial de Donibane, la persona interesada
podra recoger el justificante del registro de entrada en la Tenencia de Alcaldia
de Trintxerpe.

El ayuntamiento aprobd, el 2 de febrero de 2010, la “Ordenanza reguladora de
diversos aspectos de la administracidn electrénica en el Ayuntamiento de
Pasaia”. La propia exposicién de motivos indica que:

“La creciente implantacion de las nuevas tecnologias de la informacion en
todos los dmbitos de la vida hace necesario el acercamiento de /a
administracion electronica al ciudadano/a con objeto de facilitarle la
realizacién de las gestiones sin necesidad de personarse en las oficinas
municipales.”

.

“Es responsabilidad del Ayuntamiento generar confianza y seguridad en la
utilizacion de las tramitaciones electronicas, poniendo a su servicio los
avances tecnoldgicos posibles. En definitiva, es responsabilidad de Ia
administracion acortar el camino entre la gestion presencial y la electrénica
y es nuestra responsabilidad emprender acciones encaminadas a reducir la
barrera que distancia al ciudadano/a de la administracion”.
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Sin embargo, del articulado de la Ordenanza no se desprende que tal propdsito
se concrete en medidas especificas que haciendo un uso intensivo de todo el
potencial que posibilitan los avances tecnolégicos, favorezcan un mejor servicio
al ciudadano. En un municipio como el de Pasaia con cuatro distritos con
barreras fisicas naturales y artificiales de gran entidad, con mas de cinco
kilbmetros de distancia por carretera (o salvando la bocana del puerto, a través
del Distrito de San Pedro) entre el distrito de Trintxerpe y Donibane para
acceder a la sede administrativa del ayuntamiento, pareceria imprescindible
aprovechar e impulsar de manera inclusiva las nuevas tecnologias y habilitar
otras soluciones que salven las barreras incluso fisicas que tienen los vecinos y
vecinas de Pasaia.

A nuestro entender, el ayuntamiento debiera explorar las soluciones
organizativas y técnicas que, sin necesidad de grandes dispendios y mediante
la optimizaciéon de los recursos disponibles, permitieran la presentaciéon de
documentos en las sedes de los distritos con la garantia de obtener una copia
sellada de los que presenten®. Asi, a titulo indicativo, se deberian explorar
medidas tales como:

¢ La disposicion de terminales informaticas de libre uso en las sedes
administrativas y/o otras dependencias municipales (casa de cultura,
instalaciones polideportivas, etc.) de los Distritos que permitan al mayor
numero de usuarios realizar el registro de documentos por si mismos o
con la asistencia del personal habilitado por el Ayuntamiento.

¢ La habilitacién de los registros auxiliares del registro general en los
Distritos.

e Escaneo de los documentos presentados a registro en los Distritos para
enviarlos al registro general por via telematica y asegurar asi su control
y seguimiento, sin perjuicio de la entrega fisica de los documentos por
los medios que corresponda, entregando algun tipo de justificante para
los usuarios y el envio del acuse de registro de entrada.

En suma, consideramos que el avance en la implantacién y desarrollo de la
administracion electrénica, incluido el registro electrénico de documentos, no
deberia erigirse en alternativa para la mejora de los servicios presenciales, por no
tratarse de un progreso real para el colectivo aun mayoritario de usuarios. El
Ayuntamiento de Pasaia, sin perjuicio de garantizar el acceso por vias electrénicas
a los vecinos y vecinas que asi lo deseen, debiera profundizar en optimizar los
recursos disponibles en los Distritos para facilitar los trdmites presenciales y, en
concreto, el registro de documentos, utilizando todo el potencial de las nuevas
tecnologias en nuevas formas organizativas para avanzar en la consecuciéon de
este objetivo.

® Articulo 35 c) de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comudn (LRJPAC)
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Por todo ello, en conformidad con lo preceptuado en el articulo 11 b) de la Ley
3/1985, de 27 de febrero, por la que se crea y regula esta institucion, se eleva la
siguiente

SUGERENCIA 3/2012, de 21 de junio, al Ayuntamiento de Pasaia para

Que habilite los medios personales y materiales necesarios que faciliten el
registro de documentos en las dependencias de los distintos Distritos
municipales con las debidas garantias y seguridad juridica para los interesados.
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