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1.1

1.2

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LA TRAMITACION DE QUEJAS

FASE DE REGISTRO DE ENTRADA.

Con caracter general, la documentacion que se reciba en la Institucion habra de
ser registrada de entrada conforme al siguiente procedimiento:

Registro de personas.

En un primer término habra que verificar si la persona en nombre de la cual se
presenta el escrito se encuentra ya registrada en la base de datos, requiriéndose
a tal efecto realizar una busqueda.

Si se identificara a la persona en cuestiéon entre los resultados obtenidos,
procedera analizar si los distintos campos de la base de datos se encuentran
debidamente cumplimentados y actualizados.

Realizado tal proceso y llevadas a cabo las actualizaciones pertinentes, se
registrara de entrada el documento en cuestién a nombre de la persona fisica o
juridica que lo promueva.

Para el supuesto en que no se localizase a la persona en cuestién entre los
resultados obtenidos, en tal caso procedera darla de alta en la base de datos.

En el proceso de registro habra de identificarse oportunamente la persona
promotora de la queja (fisica o juridica) y, junto con ello, la persona
representante y/o terceros afectados en el supuesto en que éstos constasen. En
ningun caso debera confundirse a la parte promotora con su representante, o
viceversa.

Identificacion de queja nueva.

Analizado el historial de expedientes de la persona promotora de la queja, el
Registro determinara en un primer término si el escrito recibido afecta a un
asunto ya planteado por dicha persona o si se trata de una queja nueva.

En el primer caso, incluira el escrito en el expediente en cuestidn, salvo que se
encuentre cerrado y haya transcurrido mas de un afo sin que se haya realizado
actuacion alguna sobre el mismo por parte de la Institucion.

En los demas supuestos, se identificara como posible queja nueva y se
trasladara a la Secretaria General para su correspondiente decretacion, que
llevara aparejada la asignacion al Area y adjuntia competente en funcién de la
materia y, junto con ello, una comunicacion al servicio de mediacion en el
supuesto en que el asunto planteado fuese susceptible de ser abordado a través
de técnicas mediadoras.
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2. FASE DE ADMISION A TRAMITE / INADMISION
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Alta de queja.
El acuerdo de alta de la queja supone la incoacién del expediente.

El mismo puede ser adoptado de oficio (por iniciativa de la propia Institucion) o a
instancia de parte (a través de una solicitud planteada por terceros).

De oficio.

A partir de la toma en conocimiento de circunstancias de las que pudiera
derivarse la lesidon o la puesta en peligro de derechos y libertades de la
ciudadania previstos en el Titulo | de la Constitucion o en el Titulo | del Estatuto
de Autonomia para Andalucia, el Defensor podra acordar, por iniciativa propia,
la incoacién de un expediente de queja.

Actuacion:
10000: Diligencia para la apertura de queja de oficio.

Desde el Area competente se elaborara una propuesta de incoacién de queja
de oficio (10000) cuya validacion por parte de la Adjuntia correspondiente y por
el Defensor supondra, de forma automatica, la apertura del expediente de
queja, con la asignacién del numero que le corresponda, asi como su admision
a tramite, dando paso a la fase de investigacién, de resolucion o de cierre de la
queja.

Por razones de urgencia, que habran de constar debidamente justificadas en la
diligencia de apertura, se podra agilizar el tramite descrito de tal manera que la
propuesta de incoacién de queja pase directamente del Area al Defensor, sin
qgue se requiera por tanto la validacion de la Adjuntia.

Secuencia de tramites:

a) Elaboracion de diligencia para la apertura de queja de oficio, validada por el
perfil de Asesor/a de Area: Actuacién 10000.

b) Validacion / modificacion / rechazo por parte de la Adjuntia asignada (sélo
para supuestos no hayan sido declarados urgentes).

La validacion por parte de la Adjuntia supondra el traslado de la propuesta
al Defensor.

A través de la modificacion, la Adjuntia podra introducir en la propuesta los
cambios que estime pertinentes, que seran trasladados al Defensor para su
oportuna valoracion. La existencia de tales cambios debera aparecer de
forma resaltada para facilitar la tenencia en consideracion.
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El rechazo, por su parte, supondra la devolucién de la propuesta al
Asesor/a del Area para que se modifique o para que se desista de la
misma. En el supuesto en que existiese discrepancia entre el Area y la
Adjuntia, la misma habra de ser trasladada al Defensor para su resolucion.

c) Validacién / modificacion / rechazo por parte de titular de la Institucion.

La validacion por parte del Defensor supondra la apertura de la queja con la
asignacion, a la misma, de un numero de expediente.

A través de la modificacion, el Defensor podra introducir en la propuesta los
cambios que estime pertinentes. La existencia de tales cambios debera
aparecer de forma resaltada para facilitar la tenencia en consideracion.

El rechazo, por su parte, supondra la devoluciéon de la propuesta al
Asesor/a del Area para que se modifique o para que se desista de la
misma. Asimismo, podra devolver la propuesta al Area cuando no aprecie
las razones de urgencia que hubieran impedido el conocimiento del asunto
por parte de la Adjuntia.

2.1.2 A instancia de parte.

A partir de la recepcién de una comunicacién dirigida por terceros, el Area
correspondiente procedera a evaluar las circunstancias puestas de manifiesto
en la misma al objeto de determinar su posible consideracién como queja.

Tal evaluacion habra de hacerse (i) tras la decretacion que la Secretaria
General le haga al Area de una determinada comunicacion recibida de terceros
y (i) con ocasién de las entradas de documentacién que el Area reciba en
expedientes que sean de su competencia.

2.1.2.1 Evaluacion tras decretacion.

Tras la decretacion al Area de una comunicacion recibida de terceros, el
Asesor/a procedera a evaluarla al objeto de determinar:

- Sila misma tiene la consideracion de queja.
- Si versa sobre un asunto de su competencia.

Si concurriesen tales circunstancias, el Asesor/a la dara de alta como queja
nueva, lo que llevara aparejado la codificacion de tal documento como
actuacion 1000 y la asignacién automatica de un numero de expediente de
queja.

Si la entrada no versara sobre un asunto de la competencia de tal Area, el
Asesor/a la devolvera a la Secretaria General para su nueva decretacion o la
remitira al Area que estime competente.
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Si la entrada versara sobre un asunto de su competencia pero no mereciera
la consideracién de queja, en tal caso el Asesor/a la dara de alta como
consulta o como asunto general.

Finalmente, si la entrada versara sobre un asunto de su competencia pero
mereciese su incorporacion a algun expediente ya tramitado o en tramitacion,
en tal caso el Asesor/a llevara a cabo la incorporacion directamente o, en su
caso, la remitird al Registro General solicitando la incorporacion a dicho
expediente.

Actuacion:

1000: Alta de queja, a instancia de parte.

Secuencia de tramites:

a) Alta de la entrada como queja nueva. Desde el perfil del Asesor/a se
determinara que la entrada merece la consideracion de queja nueva, lo
que llevara aparejado la codificacion de tal documento como actuacion
1000 y la asignacion automatica de un numero de expediente de queja.

b) Generacion automatica de acuse de recibo: Una vez se haya codificado la
entrada recibida como 1000 (alta de queja a instancia de parte), la
aplicacion generara de forma automatica un acuse de recibo que no
precisara de validacion.

El acuse de recibo se codificara de la siguiente manera:
TSAR: Acuse de recibo general®.

En el caso de las quejas presentadas a través de correo electrénico, el
acuse de recibo se empleara también para informar acerca del alta que,
en su caso, deba hacer la persona interesada en la sede electronica.

Evaluacion sobre entrada en expediente.

En el supuesto en que a través de un escrito incorporado a un expediente de
queja la parte afectada expresara circunstancias que merecieran ser
analizadas en el curso de un nuevo expediente de queja, el Asesor/a de Area
o Técnico encargado de la tramitacion procedera a darlo de alta como queja
nueva, lo que llevara aparejado la codificacion de tal documento como
actuacién 1002 y la asignacion automatica de un niumero de expediente de
queja.

Actuacion:

1002: Alta de queja, a instancia de parte, sobre documento incorporado a
expediente.

' Se propone la desaparicion del TSIN, de tal forma que se adopte un modelo de acuse de recibo

unificado.
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Secuencia de tramites:

a) Alta de la entrada como queja nueva. Desde el perfil de Asesor/a de Area
o Técnico se determinara que la entrada registrada en una queja de su
competencia merece la consideracion de queja nueva, lo que llevara
aparejado la codificacion de tal documento como actuacion 1002 y la
asignacion automatica de un numero de expediente de queja.

En el supuesto en que el asunto planteado en la queja no resultase de la
competencia del Area, antes de generar la actuacién 1002 tratara la
cuestién con el Area que estime competente al objeto de que sea ésta la
que analice el documento registrado y, en su caso, genere el alta de la
queja nueva.

b) Generacion automatica de acuse de recibo: Una vez se haya codificado la
entrada recibida como 1002 (alta de queja a instancia de parte, sobre
documento incorporado a expediente), la aplicacion generara de forma
automatica un acuse de recibo que precisara de validacion. Este sera
susceptible de supresion, si bien en el siguiente escrito que se remita a la
parte interesada habra de informarsele puntualmente acerca de la
apertura del nuevo expediente, pudiendo disponerse de modelos
especificos para ello.

El acuse de recibo se codificara de la siguiente manera:
TSAR: Acuse de recibo general.
En el caso de las quejas presentadas a través de correo electrénico, el

acuse de recibo se empleara también para informar acerca del alta que,
en su caso, deba hacer la persona interesada en la sede electronica.

2.2 Admision a tramite / Inadmision / Remision.

2.21

2.2.2

En quejas de oficio.

La apertura de una queja de oficio llevara aparejada su admisién a tramite y el
consiguiente inicio de alguna de las siguientes fases del procedimiento de
tramitacion de quejas (investigacion, resolucién o cierre).

En quejas iniciadas a instancia de parte.

Tras llevar a cabo el alta de la queja, el Area competente valorara si la misma
puede ser admitida a tramite. A tal efecto debera evaluar lo siguiente:

- Silos hechos descritos en la queja hacen presumir la existencia de lesion o
puesta en peligro de derechos y libertades de la ciudadania comprendidos
en el Titulo | de la Constitucién y/o en el Titulo | del Estatuto de Autonomia
para Andalucia.
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- Si dicha lesion o puesta en peligro pudiera derivar de la actuacion o de la
inaccion de algun organismo o entidad sujeta a la supervision del DPA, o
incluso del cumplimiento riguroso de una norma aprobada por alguna
Administracion Publica de Andalucia que provoque situaciones injustas o
perjudiciales.

- Si concurre alguna de las causas de inadmision previstas en la Ley del
DPA.

- Si el asunto planteado ya esta siendo objeto de analisis en otro expediente
de queja (quejas repetidas).

En funcion del resultado del analisis valorativo inicial procedera?:

- Solicitar _subsanacion. En el supuesto en que la informacién
aportada por la parte interesada no resultase suficiente para
realizar la evaluacién descrita, procedera interesarle la aportacion
de los datos que se requieran para ello. Si finalmente dichos datos
no fuesen aportados, se entendera que la parte interesada se ha
desistido de la queja.

- Inadmitir. La queja se inadmitird cuando concurra alguna de las
causas previstas en la Ley del DPA.

- Remitir. Cuando el analisis de los hechos descritos en la queja no
competa al DPA sino a otra Defensoria, el expediente se remitira a
la que resulte procedente.

- Acumular. Cuando los hechos planteados en la queja resulten
coincidentes con los que estén siendo objeto de analisis en otro
expediente, en tal caso procedera su acumulacion por razones de
economia procesal.

- Admitir a tramite. Procedera admitir a tramite la queja cuando, no
concurriendo causa de inadmision, aquella describa unos hechos
que hagan presumir la existencia de lesidon o puesta en peligro de
derechos y libertades de la ciudadania comprendidos en el Titulo |
de la Constitucion y/o en el Titulo | del Estatuto de Autonomia
para Andalucia, que deriven de la actuacion o de la inaccion de
algun organismo o entidad sujeta a la supervision del DPA, o
incluso del cumplimiento riguroso de una norma aprobada por
alguna Administracion Publica de Andalucia que provoque
situaciones injustas o perjudiciales.

2 A efectos de la estadistica que se genere para el Informe Anual procedera distinguir, como categorias
independientes, las quejas admitidas a tramite, las quejas inadmitidas, las quejas remitidas y los
desistimientos. Asimismo, conviene llamar la atencién sobre el hecho de que las remisiones y los
desistimientos pueden producirse tras el acuerdo de admisiéon a tramite, si bien convendria hacer un
computo conjunto de este tipo de actuaciones.
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2.2.21 Solicitud de subsanacion (ampliacién de datos).
Tras el envio del acuse de recibo, el Area competente dirigira a la parte
interesada escrito solicitando la aportacién de la informacion que resulte
imprescindible para poder valorar la admisibilidad a tramite de la queja.
No procedera por tanto el recurso a este tramite para solicitar informacién que
no tenga dicha consideracion de imprescindible, toda vez que la misma
habria de ser solicitada, en su caso, a través de la actuaciéon “TSEIl (escrito al
interesado)”.
Actuaciones:
TSAD: Solicitud de subsanacion / ampliacion de datos.
SRAD: Reitero de la solicitud.

EADT: Subsanacion aportada por la parte promotora de la queja.

ICCP1 + CNDS: Cancelacion de la solicitud de subsanacion + cierre por
desistimiento.

Secuencia de tramites:

a) Remision a la parte interesada de solicitud de subsanacién (TSAD).

b) Posibilidad de reiterar la solicitud de subsanacién (SRAD). La misma
podra plantearse en tantas ocasiones como se estime pertinente, en
atencién a las circunstancias particulares que concurran en cada caso.
No obstante lo anterior, con caracter general tan sélo se cursara una
reiteracion.

c) La subsanacion aportada por la parte interesada sera codificada por el
Area como EADT. A partir de la misma, procedera llevar a cabo la
valoracion acerca de la admisibilidad a tramite de la queja.

d) En el supuesto en que la parte interesada no atendiese la solicitud de
subsanacién, se entendera que se desiste de la queja. En tal caso
procedera cancelar la solicitud de subsanacién mediante la generacion de
la actuacion ICCP1 vy, seguidamente, acordar el cierre por desistimiento
(CNDS?). No obstante lo anterior, si antes de procederse al cierre de la
queja se recibiese respuesta a la solicitud de subsanacion, ésta debera
ser analizada para actuar consecuencia.

Por consiguiente, en estos supuestos el flujo de la queja seria el siguiente:

100 - 1002 — TSAR (7 dias) - TSAD (30 dias) - SRAD (30 dias)

? Procedera suprimir la actuacion CNCD (no completa datos). Asimismo, CNDS no se encuadrard como
causa de no admision a tramite, sino como categoria independiente.

7



dP

defensor del
pueblo

2.2.2.2

Opcioén a)

EADT — (fase de cierre por no admision o fase de investigacion)
Opcién b)

ICCP1 —» CNDS (28 dias)

No admisién a tramite.

La no admision a tramite de la queja procedera en aquellos supuestos
previstos en la Ley.

Actuaciones*:

CNAN: Anénima. Procedera en aquellos supuestos en los que no se
disponga de datos identificativos de la parte promotora de la queja.

CNAS: Sin direccion de contacto. Procedera en aquellos supuestos en los
que no se disponga de datos de contacto de la parte promotora de la queja.

CNEI: No irregularidad. Procedera cuando de la fundamentacién de la queja
no se deduzca indicio de lesién o puesta en peligro de derechos o libertades.

CNMA: Méas de 1 ano. Procedera cuando la queja se presente tras haber
transcurrido mas de 1 afio desde que la parte promotora tuviera conocimiento
de los hechos objeto de la misma.

CNMF: Mala fe. Procedera cuando se advierta mala fe.

CNPT: Perjuicio a terceros. Procedera cuando la tramitacion de la queja
irrogue perjuicio al legitimo derecho e tercera persona.

* Se procedera a la supresion de las siguientes actuaciones:

CNCD: Supone un desistimiento, y éste como tal se configura como categoria aparte, no como
no admision/rechazo de la queja.

CNDS: Se configura como categoria aparte, no como no admision/rechazo de la queja.

CNNU: La anulacion de una queja no debe ser asimilada a un rechazo de queja. Si no hay queja,
no puede haber inadmision de la misma. Con respecto a las anulaciones se propone: i) de una
parte, que los numero de expedientes de queja no sean definitivos en tanto en cuanto el Defensor
no acepte el alta de la queja; y ii) que ante supuestos de errores, se recodifiquen los numeros de
expedientes (Ej. Q16/25 pasa a ser E16/25, liberdndose asi el Q16/25 que sera asignado a otra
queja).

CNJP: Se inserta dentro de la categoria mas genérica de “Sin competencia”.

CNSL: La tenencia de interés legitimo no se previene en la Ley DPA. Procederia la
reconduccion a las demas categorias de inadmision.

CNSR: Procederia la reconduccidn a la categoria CNEL

La supresion de estos codigos de cierre no debe suponer necesariamente la eliminacion de modelos
de escritos de cierre, ya dispuestos en la aplicacion, que podrian seguir siendo utilizados.

8
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CNSC: Sin competencia. Procedera en aquellos supuestos en los que los
hechos objeto de la queja excedan del ambito competencial del DPA y la
queja no sea susceptible de remision a otra Defensoria.

CNSI: Sub iudice. Procedera en aquellos supuestos en los que los hechos
objeto de la queja estén pendientes de resolucién judicial.

CNSP: Sin pretension. Procedera en aquellos supuestos en los que no se
deduzca pretension.

Secuencia de tramites:

Remision a la parte interesada de escrito de cierre de expediente por no
admisién a tramite, con la codificacidon que resulte procedente.

Por consiguiente, en estos supuestos el flujo de la queja seria el siguiente:

100 — 1002 —» TSAR (7 dias) —» (Subsanacién, en su caso) — (actuacién
de cierre por no admisioén) (28 dias)

Remision de la queja.
Cuando el andlisis de los hechos descritos en la queja no competa al DPA
sino a otra Defensoria, el expediente se remitira a la que resulte procedente.

Actuaciones:

CCRD: Remision de la queja a Institucion competente (escrito dirigido a parte
promotora de la queja).

FCRD - FCRE®: Remision de la queja a Institucion competente (escrito
dirigido a la Institucion). En el caso del Defensor del Pueblo estatal, el cédigo
de actuacioén que se debera emplear sera FCRE.

Secuencia de tramites:

a) Remisién a la parte interesada de escrito informativo acerca de la
remision practicada. (CCRD)

b) Remisién del asunto a la Institucion competente. (FCRD - FCRE)
Por consiguiente, en estos supuestos el flujo de la queja seria el siguiente:

1000 — 1002 —» TSAR (7 dias) —» (Subsanacién, en su caso) -> CCRD +
(FCRD - FCRE) (28 dias)

2.2.2.4 Acumulacién de quejas (quejas repetidas).

Si se recibiera una queja que describa la misma problematica planteada en
otra que esté siendo tramitada y que afecte a la misma Administracion, en tal

’ En la actualidad, esta actuacion aparece de baja.
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3.

3.1

caso procedera sefalarlas como “repetidas”, siendo posible acordar la
acumulacion de expedientes para agilizar la tramitacion.

En tal caso, en las quejas recibidas con posterioridad se insertara una
actuacién de acumulacion “TSAC” a partir de la cual se informara a la parte
interesada acerca de las actuaciones supervisoras que se estén llevando a
cabo y del acuerdo adoptado de acumulacion de expedientes.

La insercion de tal actuacion permitira que en el tal expediente (“queja hija”)
queden referenciadas las actuaciones que se hayan llevado a cabo en el
expediente de queja al que haya quedado “acumulado” (“queja madre”).

Asimismo, quedaran reflejadas aquellas otras actuaciones que en el futuro se
inserten en la “queja madre”, incluido el cierre; todo ello, mientras persista la
acumulacién. De todas las actuaciones que se sigan debera informarse a las
partes promotoras de las quejas.

Si dejasen de concurrir las circunstancias que justificaron la acumulacién de
expedientes, en tal caso procedera insertar la actuacion “SRPF” (finalizar
acumulacion), que permitira la tramitacion independiente de los expedientes
de queja.

1000 — 1002 —» TSAR (7 dias) —» (Subsanacién, en su caso) » TSAC
(opera la acumulacién) — (duplicado de actuaciones de “queja madre”)
— SRPF (en su caso)

FASE DE INVESTIGACION

Consideraciones generales.

Acordada la admisién a tramite de la queja, se iniciara seguidamente la fase de
investigacion. No obstante, en el supuesto en que se estimase que se dispone
de la informacion y documentacién suficiente para emitir un pronunciamiento
sobre el asunto objeto de la queja o fijar un posicionamiento institucional al
respecto®, en tal caso se podra pasar directamente a la fase de Resolucion (3).

La fase de investigacion ira orientada a esclarecer los hechos objeto de la queja,
a cuyo efecto se cursaran las pertinentes solicitudes de informacion o de
respuesta a los organismos oportunos. De las mismas se dara cuenta a la parte
promotora en el supuesto en que se tratara de expedientes iniciados a instancia
suya.

En el supuesto que durante la tramitacion de las quejas se obtuviera la
informacién interesada, la misma habra de ser calificada de tal manera que la
peticion inicial de informacion se entendera satisfecha, siendo preciso proseguir

% El posicionamiento institucional solo procedera en quejas iniciadas de oficio en las que concurran las
circunstancias que se describen en las Instrucciones aprobadas al efecto.

10
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la tramitacion del expediente con las actuaciones que correspondan en cada
caso.

Actuaciones (la secuencia dependera del caso particular):
(Respecto de la Administracion):

TSPI: Peticion de informacion, cursada a la autoridad o funcionario/a
competente.

TSPR: Peticidon de respuesta a escrito dirigido a la Administracién por la parte
promotora de la queja.

TS1R: Reitero primero de la solicitud de informacion.
TS2R: Reitero segundo de la solicitud de informacion.
TC1A: Contacto telefonico primero.

TSAV: Advertencia, en la que se senale que la falta de respuesta puede
provocar una declaracion de actitud hostil o entorpecedora.

TSSJ”: Traslado al superior jerarquico, dando cuenta de la falta de respuesta y
de la advertencia cursada. Se trata de una comunicacion informativa, de tal
manera que la tramitacion de la queja se sigue con el organismo o autoridad a la
que se traslado el TSPI.

TC2A: Contacto telefénico segundo.
ICCP: Cancelacioén de peticion de informacién cursada a la Administracion.

TERI: Recepcidon de informe. Respuesta de la Administracion que satisface
plenamente la solicitud de informacioén cursada.

TERP: Recepcion parcial. Respuesta de la Administracion que NO satisface
plenamente la solicitud de informacién cursada.

(Respecto de la parte promotora de la queja):

TSAT-TSEI: Escrito dirigido a la parte interesada informando de actuacion
seguida en el expediente. En el caso del TSAT, se tratara de una comunicacion
informativa de la admisiéon a tramite de la queja. Con caracter general, sera
necesario informar puntualmente a la parte promotora de la queja acerca de
todas las actuaciones que se lleven a cabo en el expediente.

TSPAI: Peticion de alegaciones. La misma procedera en todos aquellos casos
en los que, atendiendo a las circunstancias concurrentes en la investigacion, se
estimase que las alegaciones de la parte promotora de la queja pueden ayudar a
conformar una mejor opinidon de la Institucion del Defensor acerca de las

” Confirmar si procede o no.

11
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cuestiones objeto de analisis. En el caso de quejas repetidas, la posibilidad de
formular alegaciones podra hacerse extensiva a todas las personas promotoras.

SIPAi: Impulso a peticion de alegaciones. Procedera dirigirlo una vez
transcurridos 30 dias desde el envio del TSPAI, siempre y cuando se siga
estimando precisa la aportacion de las alegaciones.

ERPAI: Recepcion de alegaciones.

EPPAI: Recepcion parcial de alegaciones. No responde a todas las cuestiones
planteadas.

ICCPa: Cancelacién de peticion de alegaciones.
Secuencia de tramites:

- Procedimiento general:

- Peticiones de informe.

» Paso 1: la actuacion de partida se concretara en una peticién inicial de
informacion (TSPI) cursada al funcionario o autoridad competente una
vez la queja haya sido admitida a tramite (TSAT, en caso de queja
iniciada a instancia de parte, 0 10000, en caso de queja de oficio).

» Paso 2: transcurridos 30 dias desde la salida del TSPI sin que se
hubiese obtenido respuesta (TERI), se generara una actuaciéon de
reitero primero (TS1R).

» Paso 3: la desatencion del reitero primero (TS1R) motivara la
generacion de un reitero segundo (TS2R) a los 30 dias de la fecha de
salida del TS1R.

» Paso 4: la falta de respuesta al TS2R merecera un contacto telefénico
TC1A con la autoridad o funcionario al que se le dirigio la peticion inicial
de informacién o, al menos, con alguna persona vinculada a tal
autoridad o funcionario, que ostente competencias para la resolucion del
asunto objeto de la queja o para la dacion de cuentas sobre lo actuado
por la Administracion. Dicho contacto telefénico tendra por cometido la
puesta en conocimiento de los hechos objeto de analisis, de la peticion
de informacién cursada, de los reiteros formulados y de la necesidad de
obtener respuesta.

El mismo se realizara por alguno de los técnicos del Area encargada de
la tramitacion de la queja a los 30 dias de la fecha en la que se
registrara de salida el TS2R.

Debera dejarse constancia de los siguientes aspectos: quién ha llevado

a cabo la gestion, la fecha en la que se ha realizado, la persona con la
que se ha contactado y el resultado de la misma.
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Al objeto de que exista uniformidad de criterio a la hora de entender
convenientemente realizado el tramite, éste habra de estimarse
cumplido en los supuestos siguientes:

- Cuando el contacto se haya podido realizar, directamente, con la
autoridad o funcionario al que se curso la peticion de informacién.

- Cuando el contacto se haya realizado con alguna persona
vinculada a la autoridad o funcionario en cuestién, que ostente
competencias para la resolucion del asunto objeto de la queja o
para la dacion de cuentas sobre lo actuado por la Administracion.

- Cuando se hayan realizado, al menos, dos intentos de contacto
telefénico con la autoridad, funcionario o persona vinculada a éstos,
que hayan resultado infructuosos.

» Paso 5. Si transcurridos 7 dias desde el tramite TC1A persistiese la falta
de respuesta, antes de impulsar una posible Advertencia (TSAV) habra
de evaluarse la situacion al objeto de determinar si procede:

A) Dictar un pronunciamiento sobre los hechos objeto de la queja a
partir de la documentacion e informacién disponible.

A este respecto, en el supuesto en que hubiesen sido varios los
organismos consultados, cabra evaluar la suficiencia de la
informacién disponible en atencién a la proporcionada por otras
autoridades o funcionarios.

Asimismo, procedera evaluar la oportunidad de emitir un
pronunciamiento partiendo de la premisa de que la falta de
respuesta de la Administracion consultada supone un
reconocimiento tacito, por parte de ésta, de la veracidad de los
hechos puestos de manifiesto por la parte promotora de la queja.

B) Proseguir interesando respuesta a la solicitud inicial de informacion
al estimarla estrictamente necesaria para evaluar la situacién y
emitir un pronunciamiento al respecto.

En el proceso de toma de decisién habran de tenerse en cuenta, al
menos, los siguientes aspectos:

o la entidad del problema analizado.
o la informacién disponible sobre el caso.
o el numero de quejas tramitadas con esa Administracion.

o el grado de colaboracion habitual ofrecido.
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o que en aplicacion de criterios de congruencia se entendiese
estrictamente necesaria la informacion inicialmente interesada.

o que la autoridad o funcionario requerido ya hubiese aportado
informacién relevante sobre los hechos objeto de la queja, de tal
manera que la ausencia de respuesta afectase a requerimientos
adicionales planeados por la Institucion.

Considerando lo anterior, a partir de este Paso 5 y en funcion del
resultado del proceso decisorio que se siga, se plantearan dos
cauces alternativos de tramitacion que se describen seguidamente:

Para la Opcion A (se entiende posible dictar un pronunciamiento):

Paso 6 A. Si tras el analisis de la situacién se entendiese posible emitir
un pronunciamiento sobre los hechos objeto de la queja, en tal caso
procedera en primer término cancelar la cadena de peticion de
informacién con la autoridad o funcionario afectado mediante la
generacion de un ICCP. En el mismo se sefialara cual haya sido el
resultado del proceso decisorio seguido y se justificara la oportunidad
de seguir la tramitacién conforme a esta Opcion A.

Para casos de cancelaciones multiples de cadenas de peticion habra de
procederse conforme a lo dispuesto en las excepciones al
procedimiento general (letra B).

Paso 7 A. Tras la cancelacion de la cadena de peticion (ICCP), el Area
correspondiente generara la actuacion que proceda en funcién de la
valoracién que haya merecido la informacién disponible sobre la queja.
Tal actuacion habra de ser una Resolucion o un cierre del expediente,
debiendo contener en todo caso una expresién critica por la deficiente
colaboracion ofrecida al Defensor®.

En el supuesto en que la cancelacién de la cadena de peticién se
hubiese hecho extensiva a distintos organismos conforme a lo dispuesto
en las excepciones al procedimiento general (letra B), las actuaciones
subsiguientes que se generen podran ser replicadas a todos o a
algunos de dichos organismos.

Por consiguiente, en el caso de la Opcién A, el flujo de la queja seria el
siguiente:

TSPI (30 dias)—> TS1R (30 dias)—> TS2R (30 dias)— TC1A (7 dias)—
ICCP— TSR_0C_

¥ Ejemplo de expresion critica en Anexo.
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Para la Opcién B (NO se entiende posible dictar un pronunciamiento):

Paso 6 B. Si tras el analisis de la situacion realizado en el Paso 5 se
concluyese que la informacién requerida resulta estrictamente necesaria
para poder dictar un pronunciamiento en la queja y que, por ende,
procede seguir interesando su aportacion, en tal caso habra de dirigirse
Advertencia (TSAV) a la autoridad o funcionario en cuestién. La misma
debera enviarse a los 7 dias desde la fecha en la que se entendiese
realizado el TC1A. Junto con ella procedera remitir, en el mismo plazo,
un TSSJ informando al superior jerarquico, caso de existir, acerca de la
falta de respuesta.

Paso 7 B. Si transcurridos 30 dias desde el envio del TSAV persistiese
la falta de respuesta, el Adjunto o Adjunta correspondiente realizara un
nuevo contacto telefonico TC2A con la autoridad o funcionario al que se
le dirigid la peticion inicial de informacion o, al menos, con alguna
persona vinculada a tal autoridad o funcionario, que ostente
competencias para la resolucion del asunto objeto de la queja o para la
dacion de cuentas sobre lo actuado por la Administracion.

Dicho contacto telefonico tendra por cometido la puesta en
conocimiento de los hechos objeto de andlisis, de la peticion de
informacién cursada, de los reiteros formulados, de la advertencia y de
la estricta necesidad de obtener respuesta.

Debera dejarse constancia de los mismos aspectos sefialados para el
TC1A, esto es: quién ha llevado a cabo la gestion, la fecha en la que se
ha realizado, la persona con la que se ha contactado y el resultado de la
misma.

Los criterios para entender satisfactoriamente realizado el tramite seran
coincidentes a los sefialados para el tramite TC1A (Paso 4).

Paso 8 B. Si transcurridos 7 dias desde el TC2A persistiese |la ausencia
de respuesta, en tal caso procedera efectuar la Declaracion de Actitud
Entorpecedora (TSAE-FI18) de la autoridad o funcionario en cuestion.

Junto a ella habra de dirigirse oficio a la Presidencia del Parlamento de
Andalucia (TSBP) remitiendo la declaracién de entorpecimiento dictada
en la queja para su cumplida publicacion en el Boletin Oficial del
Parlamento de Andalucia.

No obstante lo anterior, y para el supuesto en que la persona titular de
la Institucion lo estimara oportuno, antes de efectuar la declaraciéon de
entorpecimiento podra realizarse alguna gestién adicional ante la
autoridad o funcionario competente, orientada a satisfacer el
requerimiento de informacién cursado. Dicha actuacion debera ser
efectuada por parte del propio titular o del personal que designe de su
Gabinete, debiendo quedar constancia en el expediente de queja tanto
de la oportunidad de tal gestion como de la actuacién llevada a cabo. A
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tal efecto, procedera insertar una Diligencia asi como, en su caso, la
actuacion que se efectue (contacto telefénico, visita a la Administracion,
etc.), de la que también debera informarse a la parte promotora de la
queja.
Por consiguiente, en el caso de la Opcién B, el flujo de la queja seria el
siguiente:
TSPI (30 dias)—» TS1R (30 dias)—»> TS2R (30 dias)— TC1A (7 dias)—
TSAV (30 dias)—» TC2A (7 dias)—»> TSAE-FI18-TSBP
A continuaciéon se incorpora un cuadro resumen de las actuaciones
descritas:
Paso Actuacién Cuando procede Cédigos [Plazos
Paso 1 Peticion  inicial  derr o 2dmision a tramite TSP ]
informacion [TSAT/I0000
Cuando hayan transcurrido 30 30 dias
Paso 2 Reitero 1 dias desde TSPl y no se hayaTS1R-TSEI "
R Cl esde TSPI
recibido informacion
Cuando hayan transcurrido 30 30 dias
Paso 3 Reitero 2 dias desde TS1R y no se haya[TS2R-TSEI desde
recibido informacion TS1R
Cuando hayan transcurrido 30 30 diag
Paso 4 Contacto telefénico 1 |dias desde TS2R y no se haya[TC1A-TSEI desde
recibido informacion TS2R
Evaluacion de
situacion para
determinar si  cabe
resolver  sobre elCuando hayan transcurrido 7 diaSTrémite sin7 diag
Paso 5 asunto (Opcion A) o sidesde TC1A y no se hayacc’)di o desde
la informacionrecibido informacion 9 TC1A
interesada resulta
imprescindible paral
ello (Opcion B).
Cuando, transcurrido 7 dias
p . desde TC1A, se haya concluidg 7 diag
aso[Cancelaciéon de 14
6A  peticion cursada. que cabe resolver a pesar de _ronCCP desde
disponer de la informacion TC1A
interesada.
Opcion A
Actuacion que proceda = que
en atencion al analisis] . dias
Pasod la_situacion uestaTras cancelar la peticion deproceda eNiesde
TA de e P informe y evaluar la situacion. funcion de
e manifiesto en Ig . TC1A
queja. la actuacion
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Cuando, transcurrido 7 dias
PasoAdverteqqa dedesde _TC1A se .haya.conCIU'doTSAV-TSEI 7 dias
declaracion deque es imprescindible disponer de| desde
6B o . Ol (TSSJ)
entorpecimiento la informacion interesada para TC1A
poder resolver.
Opcion B - -
Paso Cuando hayan transcurrido 30 30 dias
Contacto telefénico 2 ([dias desde TSAV y no se hayaTC2A-TSEI [desde
7B N S
recibido informacion. TSAV
PasoDeclaracion de actitudC N0 hayan transcurrido 7 diasy.g e g 1 dias
desde TC2A y no se haya desde
8B |entorpecedora . - CI18-TSBP
recibido informacion. TC2A

Recepciones de respuesta y peticiones de alegaciones.

» Recepcioén de respuesta. En el supuesto en que se recibiese respuesta

de la Administracion durante el transcurso de los plazos previamente
indicados (TERI — TERP), la misma habra de analizarse para determinar
si satisface o no la peticion de informacion cursada.

Para controlar la idoneidad de las actuaciones, la calificacion como
TERI Unicamente procedera respecto de respuestas aportadas por las
Administraciones que atiendan convenientemente las solicitudes de
informacién cursadas.

En aquellos supuestos en que la respuesta facilitada tan sélo atendiera
parcialmente a la solicitud de informacién cursada, la misma habra de
calificarse como TERP (Recepcion Parcial de informe), debiendo
interesarse la aportacion del resto de informacién, caso de ser ésta
necesaria para la resolucion de la queja.

De igual modo, sera posible dirigir nueva peticién de informe (TSPI) en
el supuesto en que, tras recibir un TERI, se estimase necesaria la
obtencién de informacion adicional a la requerida inicialmente.

Peticion de alegaciones. En el caso en que se estime necesario conocer
la valoracién de la parte promotora de la queja acerca de la respuesta
facilitada a por la Administracién, procedera darle cuenta de la misma e
interesarle alegaciones (TSPAI).

Impulso a peticién de alegaciones. Si transcurridos 30 dias desde el
envio del TSPAI la parte interesada no hubiese facilitado respuesta,
procedera dirigirle un impulso a la peticion de alegaciones SIPAI
siempre y cuando se siga estimando preciso disponer de las mismas.

Si transcurriesen otros 30 dias sin obtener respuesta a la peticion de
alegaciones, en tal caso procedera cancelarla mediante una actuacion
ICCPa y pasar a la fase de resolucion o cierre, segun se estime que
corresponda.
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» En el supuesto en que se recibiese respuesta a la solicitud de
alegaciones dentro de los plazos previamente indicados, procedera
determinar si la misma responde o no a todas las cuestiones
planteadas. En el supuesto que satisfaga plenamente la solicitud de
respuesta, procedera la calificacion como ERPAI. En caso contrario, la
respuesta se calificara como EPPAI y podra dirigirse nuevo escrito de
alegaciones en relacion con aquellas cuestiones que no hubiesen sido
atendidas.

- Excepciones al procedimiento general:

A) Quejas cuyo objeto sea propiciar la respuesta a escritos (TSPR).

Cuando la intervencién del Defensor del Pueblo Andaluz tenga como causa
la presunta ausencia de respuesta, por parte de las Administraciones
Publicas de Andalucia, a escritos presentados por la ciudadania, se estima
aconsejable implementar criterios adicionales de agilizacion en la tramitacion
de expedientes.

De este modo, si transcurridos 30 dias desde el TS1R persistiese la
ausencia de respuesta, en tal caso procedera cancelar la cadena de peticion
de informacién con la autoridad o funcionario afectado mediante la
generaciéon de un ICCP en el que se sefialara la oportunidad de evitar una
dilacion excesiva en la resolucion de un asunto de esta indole.

Seguidamente, el Area correspondiente generara una Resolucion en la que
se parta de la presuncion de la veracidad de los hechos descritos por la
parte promotora de la queja en cuanto a la ausencia de respuesta a sus
escritos; ello, teniendo en cuenta la ausencia de argumento de contrario
planteado por la Administracion afectada®.

Por consiguiente, en estos supuestos el flujo de la queja seria el siguiente:
TSPR (30 dias)—> TS1R (30 dias)— ICCP —» TSR_
B) Sustitucion de reiteros telefénicos por comunicaciones escritas.

En aquellos supuestos en los que en atenciéon al numero de organismos
afectados en la queja la realizacion de actuaciones de reitero telefénico
(TC1A y TC2A) puedan provocar disfunciones graves en la gestién de
expedientes, las mismas podran ser sustituidas por comunicaciones
escritas.

A este respecto, y sin menoscabo del analisis que proceda realizar de casos
particulares, dicha opcion estara habilitada en quejas en las que el numero
de organismos afectados sea superior a 15.

’ Ejemplo de Resolucion en Anexo.
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En estos casos, y con la codificacion (TS1A y TS2A), se remitiran las
correspondientes comunicaciones escritas reiterando los requerimientos de
informacion efectuados™.

C) Reéplicas de cancelaciones de peticiones de informacion.

En aquellos supuestos en los que el numero de organismos afectados en la
queja sea superior a 15, que tras el Paso 5 se haya entendido oportuno
seguir la Opcién A y que, en consecuencia, hayan de introducirse diversas
actuaciones de cancelaciéon de peticiones de informacién ICCP, podra
actuase de la siguiente manera:

- En la carpeta de uno de los organismos afectados se insertara una
diligencia en la que se dé cuenta de la situacion del expediente y se
justifique el tramite a seguir.

- La diligencia insertada habra de generar un P/D que sera calificado
como ICCP.

- Tras ello, tanto diligencia como actuaciones que se deriven de ella
podran ser replicadas en los demas organismos afectados.

Cuando concurriesen causas justificadas, el proceder descrito se podra
seguir en quejas en las que el numero de organismos afectados no sea
superior a 15.

D) Transitos de la Opcién B a la Opcién A.

Cuando en una queja existan varios organismos afectados, se haya dirigido
Advertencia (TSAV) a uno o varios de esos organismos y, tras ello, se
obtuviese informacién que se estimara suficiente para emitir un
pronunciamiento sobre los hechos objeto de la queja, en tal caso procedera
cancelar las peticiones de informacion que estén pendientes y, a partir de
ahi, generar la actuacion de Resolucion o cierre, segun proceda, en atencién
a la valoracion que hubiese merecido la informacion obtenida.

La cancelaciéon de las solicitudes de informe que estén pendientes de
respuesta podra realizarse conforme al proceso descrito en la letra B)
anterior en aquellos supuestos en los que el numero de organismos
afectados sea superior a 15; ello, sin menoscabo del analisis que pueda
efectuarse de supuestos concretos que pudiesen merecer un tratamiento
analogo.

E) Quejas repetidas.
Si durante la tramitacion de una queja se recibieran otras que describiesen

la misma problematica y que afectasen a la misma Administracion, en tal
caso procedera senalarlas como “repetidas”, siendo posible acordar la

' Ejemplos en Anexo.
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41

acumulaciéon de expedientes para agilizar la tramitacién. Ver apartado
2.2.2.A4.

FASE DE RESOLUCION.

Consideraciones generales.

Concluida la fase de investigacion o en los supuestos indicados en el parrafo
primero del apartado 2.1 anterior (antes siquiera del inicio de la fase de
investigacion se estima que se dispone de la informacion y documentacion
suficiente para emitir un pronunciamiento sobre el asunto objeto de la queja o
fijar un posicionamiento institucional al respecto), procedera evaluar si a la vista
de la documentacion e informacion disponible en el expediente se advierte
alguna lesién o puesta en peligro de derechos y/o libertades de la ciudadania.

En tal caso, el Area formulard propuesta de Resolucién que habra de
acomodarse a las especificaciones que se indican a continuacion.

Asimismo, con respecto a las quejas que tenga por objeto propiciar la respuesta
a escritos (TSPR), procedera la formulacion de propuesta de Resolucién cuando
concurriesen las circunstancias descritas en el apartado 2 anterior (Fase de
investigacion. Excepciones al procedimiento general. Falta de respuesta a
escrito TSPR).

Actuaciones (la secuencia dependera del caso particular):
(Respecto de la Administracion):
- Resoluciones.

TSRG: Recomendacion general. Se insta a la Administracion que realice
una actuacion o adopte un comportamiento determinado.

TSRS: Sugerencia. Sin observarse necesariamente un incumplimiento
normativo, se sugiere a la Administracibn que adapte sus criterios
interpretativos de las disposiciones de aplicacion, que modifique tales
disposiciones o que apruebe otras nuevas.

TSRL'": Recordatorio de deberes legales (se incluye el deber de dar
respuesta a escritos). A través del mismo se amonesta a la Administraciéon o
al funcionario por el incumplimiento, comprobado en el expediente de queja,
de un deber u obligacién legal. Podra ir acompafado de otras resoluciones.

TSRP-TSRR: Resolucién de posicionamiento — Resolucion repetida. Este
tipo de Resoluciones no tiene por cometido interesar una respuesta de los
organismos destinatarios para conocer si aceptan o no una determinada
Resolucion, sino simplemente trasladar un posicionamiento institucional
acerca de una determinada problematica. Considerando este propdsito, se

"' Se propone la supresion de TSRD, ya que el incumplimiento de dar respuesta a escritos es un
incumplimiento de un deber legal que merece el consiguiente recordatorio.
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prevé que estas actuaciones sean dictadas en quejas iniciadas de oficio, en
las que haya un numero ingente de organismos afectados (en principio, a
partir de 15). Asimismo, toda vez que el contenido de la Resolucion de
posicionamiento seria uniforme para todos los organismos afectados, se
estima que a efectos de computo tan sélo procederia identificar una, ya que
las demas serian repetidas. De este modo, procede la insercion de una sola
actuacién TSRP, de tal forma que el resto de resoluciones deberan ser
sefaladas como TSRR (resolucion repetida).

Impulso a las Resoluciones.

Dejando a salvo los supuestos de TSRP-TSRR que no requieren respuesta,
con caracter general el Defensor interesara que por parte de las
Administraciones se responda a las Resoluciones dictadas, indicando si las
aceptan o no y, en su caso, los fundamentos en los que sustenten su
discrepancia.

De este modo, en el supuesto en que no se obtuviese respuesta en el plazo
inicialmente previsto, sera necesario llevar a cabo las siguientes actuaciones
de impulso.

TS1I: Impulso primero a la solicitud de respuesta a la Resolucion.

TC1R: Contacto telefonico primero para interesar respuesta a la Resolucion.
TS2I: Impulso segundo a la solicitud de respuesta a la Resolucion.

TSSJn: Traslado al superior jerarquico, dando cuenta de la falta de
respuesta a la Resolucion. Se trata de una comunicacion informativa, de tal
manera que la tramitacion de la queja se sigue con el organismo o autoridad
a la que se trasladé la Resolucion. Se envia junto con el TS2I.

Recepcidn de respuesta o cancelacion.

ICCPr: Cancelacion de peticion de respuesta a Resolucion.

TERRc: Recepcion de respuesta a Resolucion.

TERRr: Recepcién de respuesta a Resolucion en la que la Administracion
traslada su no aceptacién. Se acompana, en su caso, de TSSJr.

TSSJr: Traslado al superior jerarquico dando cuenta de la falta de
aceptacioén. Se trata de una comunicacion informativa, de tal manera que la
tramitacion de la queja se sigue con el organismo o autoridad a la que se
traslado la Resolucion.

(Respecto de la parte promotora de la queja):

TSEI: Escrito dirigido a la parte interesada informando de actuacion seguida en
el expediente. Con caracter general, sera necesario informar puntualmente a la
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parte promotora de la queja acerca de todas las actuaciones que se lleven a
cabo en el expediente de queja.

TSPAr: Peticion de alegaciones frente a la respuesta que la Administracion haya
dado a la Resolucion. La misma procedera cuando se estime que la respuesta
de la parte interesada resulta necesaria para determinar la procedencia del
cierre de la queja y su tipologia (aceptacion, no aceptacion, etc.).

SIPAr: Impulso a peticion de alegaciones. Procedera dirigirlo una vez
transcurridos 30 dias desde el envio del TSPAr, siempre y cuando se siga
estimando precisa la aportacion de las alegaciones.

ERPAr: Recepcion de alegaciones.

EPPAr: Recepcion parcial de alegaciones. No responde a todas las cuestiones
planteadas. Procederd interesar nuevo escrito de alegaciones en el supuesto en
gue se siga estimando necesaria la respuesta de la parte interesada en relacién
con aquellas cuestiones que no hubiesen sido objeto de respuesta.

ICCPc: Cancelacion de peticién de alegaciones la respuesta dada a Resolucion.

Secuencia de tramites:

» Paso 1: la actuacién de partida se concretara con la formulacién de una
Resolucion (TSRG, TSRS, etc.) dirigida a la autoridad competente.

» Paso 2: transcurridos 30 dias desde la salida de la Resoluciéon sin que
se hubiese obtenido respuesta (TERRc - TERRr), se generara una
actuacioén de impulso primero (TS11).

» Paso 3: la falta de respuesta al TS1l merecera un contacto telefénico
TC1R con la autoridad a la que se dirigié la Resolucion o, al menos, con
alguna persona vinculada a tal autoridad que ostente competencias
para la resolucion del asunto objeto de la queja o para la dacién de
cuentas sobre lo actuado por la Administracion. Dicho contacto
telefonico tendra por cometido la puesta en conocimiento de los hechos
objeto de analisis, de la Resolucion formulada, del Impulso 1 y de la
necesidad de ofrecer respuesta.

El mismo se realizara por alguno de los técnicos del Area encargada de
la tramitacion de la queja a los 30 dias de la fecha en la que se
registrara de salida el Impulso 1.

Debera dejarse constancia de los siguientes aspectos: quién ha llevado
a cabo la gestion, la fecha en la que se ha realizado, la persona con la
que se ha contactado y el resultado de la misma.

Al objeto de que exista uniformidad de criterio a la hora de entender

convenientemente realizado el tramite, éste habra de estimarse
cumplido en los supuestos siguientes:
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- Cuando el contacto se haya podido realizar, directamente, con la
autoridad a la que se dirigié la Resolucion.

- Cuando el contacto se haya realizado con alguna persona
vinculada a la autoridad en cuestion, que ostente competencias
para la resolucién del asunto objeto de la queja o para la dacién de
cuentas sobre lo actuado por la Administracion.

- Cuando se hayan realizado, al menos, dos intentos de contacto
telefénico con la autoridad, que hayan resultado infructuosos.

» Paso 4. Si transcurridos 7 dias desde el tramite TC1R persistiese la falta

de respuesta, en tal caso procedera dirigir un Impulso 2 (TS2l) a la
autoridad a la que se formulé la Resolucién y, en su caso, un TSSJn al
superior jerarquico dando cuenta de las circunstancias concurrentes.

Paso 5. Si pasados 30 dias desde el envio del TS2l y, en su caso, TSSJ
persistiese la falta de respuesta a la Resolucion, en tal caso habra de
deducirse la falta de aceptacion de la Administracion. De este modo,
procederd insertar una actuacién de cancelacion ICCPr vy la
consiguiente actuacion de cierre (Fase de cierre).

No obstante lo anterior, y para el supuesto en que la persona titular de
la Institucion lo estimara oportuno, antes de proceder al cierre de la
queja, podra realizarse alguna gestiéon adicional ante la autoridad o
funcionario competente, orientada a obtener respuesta a la Resolucion.
Dicha actuacion debera ser efectuada por parte del propio titular o del
personal que designe de su Gabinete, debiendo quedar constancia en el
expediente de queja tanto de la oportunidad de tal gestion como de la
actuacion llevada a cabo. A tal efecto, procedera insertar una Diligencia
asi como, en su caso, la actuacion que se efectie (contacto telefénico,
visita a la Administracion, etc.), de la que también debera informarse a
la parte promotora de la queja.

Recepcién de respuesta. En el supuesto en que se recibiese respuesta
de la Administracion durante el transcurso de los plazos previamente
indicados (TERRc — TERRr), la misma habra de analizarse para
determinar si supone o no la aceptacion de la Resolucion.

Para controlar la idoneidad de las actuaciones, la calificacion como
TERRCc unicamente procedera respecto de respuestas aportadas por las
Administraciones de las que se derive la aceptacion de las
Recomendaciones, Sugerencias y/o Recordatorios formulados. En tal
caso, sera oportuno el transito a la fase de cierre.

En el resto de supuestos, la respuesta de la Administracion habra de
calificarse como TERRr (Resolucién rechazada) que merecera, bien el
traslado al superior jerarquico (caso de que exista), bien el cierre de las
actuaciones con esa Administracion (fase de cierre).
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5.

5.1

» Peticion de alegaciones. En el caso en que se estime necesario conocer
la valoracién de la parte promotora de la queja acerca de la respuesta
facilitada a la Resolucion, procedera realizarle un traslado de la misma y
una peticion de alegaciones (TSPAr).

» Impulso a peticién de alegaciones. Si transcurridos 30 dias desde el
envio del TSPAr la parte interesada no hubiese facilitado respuesta,
procedera dirigirle un impulso a la peticion de alegaciones SIPAr
siempre y cuando se siga estimando preciso disponer de las mismas.

» Si transcurriesen otros 30 dias sin obtener respuesta a la peticion de
alegaciones, en tal caso procedera cancelarla mediante una actuacién
ICCPc y pasar a la fase de cierre.

» En el supuesto en que se recibiese respuesta a la solicitud de
alegaciones dentro de los plazos previamente indicados, procedera
determinar si la misma responde o no a todas las cuestiones
planteadas. En el supuesto que satisfaga plenamente la solicitud de
respuesta, procedera la calificacion como ERPAr y el consiguiente
transito a la fase de cierre. En caso contrario, habra de interesarse
nuevo escrito de alegaciones en relacion con aquellas cuestiones que
no hubiesen sido objeto de respuesta.

FASE DE CIERRE

Consideraciones generales.

Una vez concluida a la fase de investigacion o, en su caso, la de resolucion,
procedera acordar el cierre de las actuaciones con la Administracién
supervisada.

En el supuesto en que tal cierre suponga la conclusion de las actuaciones en la
queja, en tal caso habra de remitirse un escrito a la parte promotora dando
cuenta de lo actuado e informando del cierre del expediente (conforme a los
cédigos de actuacién que se sefalan a continuacion). Ambas actuaciones de
cierre, la dirigida a la Administracion y la remitida a la parte promotora de la
queja, habran de tener un contenido y significado analogo para garantizar su
plena congruencia.

Si por el contrario el cierre con la Administracion supervisada no conllevase el
cierre del expediente, en tal caso procedera informar a la parte interesada
acerca del cierre operado con dicha Administracion, prosiguiendo con las
actuaciones que se estimen pertinentes.

Al objeto de determinar la procedencia y tipologia del cierre, procedera llevar a
cabo un analisis valorativo de todas las circunstancias que concurran en la
queja, a resultas del cual debera determinarse la categoria en la que, en su
caso, quepa subsumir el cierre.
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- Aceptacion. Esta categoria alude a los cierres que se deriven de la
solucién del problema (o vias de solucién) o de la aceptacion de la
Resolucion dirigida a la Administracion.

- Inclusién en Informe Anual. En ella se insertan aquellas actuaciones de
cierre que requieran ser recogidas en el Informe Anual.

- Deteccion de causa que impida la continuidad de la tramitacion de la
queja. Esta categoria engloba los cierres que obedezcan a la deteccion,
tras la admision a tramite de la queja, de alguna circunstancia analoga a
las causas de inadmisién que impida la continuidad de la tramitacion del
expediente.

- Desistimiento. En esta categoria se incluiran los cierres que se deriven
de la expresion de la voluntad de desistirse, planteada por la parte
promotora de la queja. Tal desistimiento puede producirse en cualquier
momento de la tramitacion del expediente.

- Remisién. Aqui se insertaran los cierres que lleven aparejado el envio
de la queja a otra Administracion, organismo o institucion que resulte
competente.

Actuaciones:

Aceptacion:

FAAP: Cierre con la Administracion supervisada. Se estima que el problema
ha sido solucionado.

CAAP: Cierre con la parte promotora de la queja. Se estima que el problema
ha sido solucionado.

FAAR': Cierre con la Administracion supervisada. Se estima que ha
aceptado la Resolucion que se le dirigi6.

CAAR: Cierre con la parte promotora de la queja. Se estima que la
Administracion ha aceptado la Resolucion que se le dirigio.

FAVS: Cierre con la Administracion supervisada. Se estima que el problema
se encuentra en vias de solucion.

CAVS: Cierre con la parte promotora de la queja. Se estima que el problema
se encuentra en vias de solucion.

Inclusién en Informe.

FI15: Cierre con la Administracion supervisada. El asunto se remite al
Ministerio Publico.

12 Se propone la supresion de las actuaciones FAAS y FARS por cuanto que las mismas se entienden
subsumibles en otras categorias (FAAP o FAAR).
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CI15: Cierre con la parte promotora de la queja. El asunto se remite al
Ministerio Publico.

FI18: Cierre con la Administracion supervisada. Se estima que entorpece la
labor del Defensor del Pueblo Andaluz, dandose cuenta al Parlamento.
Debera ir precedido de una cancelacién de las peticiones de informe
cursadas (ICCP).

TSAE: Notificacion de actitud entorpecedora.
TSBP: Inclusién en el BOPA.

Ci18: Cierre con la parte promotora de la queja. Se estima que la
Administracion entorpece la labor del Defensor del Pueblo Andaluz, dandose
cuenta al Parlamento.

FI29: Cierre con la Administracion supervisada. No acepta la Resolucion que
se le dirigi6. Se da cuenta al Parlamento. Cuando la no aceptacion se
deduzca de la falta de respuesta a la Resolucién, en tal caso la actuacién
debera ir precedida de una actuacion de cancelacion de la peticion de
respuesta (ICCP).

TSTI: Notificacion de inclusidon en informe anual.

CI29: Cierre con la parte promotora de la queja. La Administracién no acepta
la Resolucién que se le dirigié. Se da cuenta al Parlamento.

Improcedencia de la continuidad de la tramitacion®.

FRNI: Cierre con la Administracion. No irregularidad.
CRNI: Cierre con la parte promotora de la queja. No irregularidad.

FRPT: Cierre con la Administracién. La tramitaciéon de la queja podria irrogar
perjuicio al legitimo derecho de tercera persona.

CRPT: Cierre con la parte promotora de la queja. La tramitacion podria
irrogar perjuicio al legitimo derecho de tercera persona.

FRSC: Cierre con la Administracién. Sin competencia. Procedera en aquellos
supuestos en los que los hechos objeto de la queja excedan del ambito
competencial del DPA y la queja no sea susceptible de remision.

1 Se propone la supresion de los siguientes codigos de cierre:

CRED-FRED: cierre por envio de denuncia. Se integra en la categoria mas genérica de CCRDO-
FCRDO (remitida a otra Administracion).

CRJP-FRJO: juridico-privada. Se integra en la categoria mas genérica de CRSC-FRSC (sin
competencia).

CRSR-FRSR: sin recurrir. Se integra en la categoria mas genérica de CRNI-FRNI (no
irregularidad).
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CRSC: Cierre con la parte promotora de la queja. Sin competencia.
Procedera en aquellos supuestos en los que los hechos objeto de la queja
excedan del ambito competencial del DPA y la queja no sea susceptible de
remision.

FRSI: Cierre con la Administracién. Sub iudice. Procedera en aquellos
supuestos en los que los hechos objeto de la queja estén pendientes de
resolucion judicial.

CRSI: Cierre con la parte promotora de la queja. Sub iudice. Procedera en
aquellos supuestos en los que los hechos objeto de la queja estén
pendientes de resolucion judicial.

FRDT: Cierre con la Administracion. Discrepancia técnica con respecto a la
Resolucion dirigida.

CRDT: Cierre con la parte promotora de la queja. Discrepancia técnica de la
Administracion con respecto a la Resolucién que le fuera dirigida.

Desistimiento.

FRDS: Cierre con la Administracion. Desistimiento de la parte promotora de
la queja.

CRDS: Desistimiento de la parte promotora de la queja.
Remisién.

FCRDO: Cierre con la Administracion. La queja se remite a otra
Administracion, organismo o institucion.

CCRDO: Cierre con la parte promotora de la queja. El expediente se remite a
otra Administracion, organismo o institucion.

Secuencia de tramites:

Remision a la Administracion del escrito de cierre que proceda, con la
codificacion adecuada.

En el supuesto en que se acuerde ademas el cierre del expediente, en tal caso
procedera remitir a la parte promotora de la queja escrito de cierre, con la
codificacién adecuada y congruente con el/los demas cierres operados.

Si no se fuera a acordar el cierre de la queja, habra de remitirse a la parte

interesada escrito informando del cierre enviado a la Administracion (TSEI),
prosiguiendo con el resto de actuaciones que procedan en el expediente.
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6. OTRAS ACTUACIONES Y CUESTIONES DE INTERES:

Para llevar a cabo un control ex ante sobre la adecuada tramitacién de los
expedientes de queja, la direccion de la Institucion podra requerir que la
introduccién de determinadas actuaciones por las Areas vayan precedidas de un
proceso previo de revision y validacion por una persona o personas designadas
por la Institucién.

Actuaciones que se pueden insertar en cualquier momento de la tramitaciéon
(ver diagrama de flujo)™:

IDPR: Documento adjunto de prensa.
EINFa: Entrada aportando informacion.
TCAV: Visita de la Administracion.

TCTF: Contacto telefonico.

TCVA: Visita a la Administracion.

TEAR: Entrada acuse de recibo.

TERD: Recepcion de otros documentos.
TSED: Envio de denuncia.

TSTF: Traslado al Ministerio Publico.
TSOE: Otros escritos a la Administracion.
ICON: Consulta del interesado.

EINFp: Entrada aportando informacion.
TCIV: Visita del interesado.

TCVI: Visita al interesado.

TCVL: Visita al lugar de los hechos.
TEEI: Escrito del interesado.

TERDc: Recepcion de otros documentos.
TSEI: Escrito al interesado.

Diligencias:

14 Posibilidad de reducir estas actuaciones.
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Con caracter general, todos los tramites de la tramitacién de las quejas habran de
documentarse por escrito. Ello, sin menoscabo de que algunos puedan realizarse
a través de medios telefénicos o mediante gestiones presenciales. De tales
gestiones telefonicas y/o presenciales se dejara constancia en el expediente a
través de Diligencia de las que se derivaran los correspondientes tramites internos
coincidentes con las actuaciones que se indican en las presentes instrucciones.

Reaperturas.

Si tras haberse acordado el cierre de la queja se tuviera conocimiento de nuevas
circunstancias que motivaran la reapertura del expediente, procedera insertar la
actuacion ABRE en la que se justificara la decision adoptada, y tras ella se
llevaran a cabo las actuaciones que procedan en la fase de investigacion o de
resolucion.

La reapertura de expedientes no procedera en el supuesto en que hubiese
transcurrido un tiempo considerable desde la adopcion del acuerdo de cierre (con
caracter general, 1 afio). En tales casos habra de iniciarse un nuevo expediente
de queja.

Quejas relacionadas.

Si durante la tramitacion de una queja se recibieran otras que describan una
problematica que guarde relacion con el que esté siendo objeto de analisis en otro
expediente, pero que no merezca la calificacion de “repetida”, en tal caso
procedera sefalarlas como “relacionadas”, mereciendo una tramitacion
independiente aunque sensible a la existencia de tal relacion.

Seguimientos.

Aquellas quejas que se cierren con la codificacion CAVS mereceran la realizacion
de acciones de seguimiento TSEG orientadas a determinar si finalmente el
problema ha sido o no objeto de solucion.

A tal efecto, se dispondra de un sistema automatico de alarma que recuerde a las
Areas la necesidad de llevar a cabo tales acciones de seguimiento.

7. CUMPLIMENTACION DE QUEJAS.

Para la tramitacién de quejas sera necesario cumplimentar los campos que se
sefalen como obligatorios en la herramienta dispuesta por la Institucion. La
cumplimentacion de los demas campos sera aconsejable.

Al objeto de dicho proceso de cumplimentacion se desarrolle de la mejor manera
posible, a continuacion se detalla el propdsito de los principales campos que se
recogen en la pantalla principal de quejas.

Queja: Hace referencia al numero de expediente que hubiese sido asignado tras
el proceso de alta. El mismo hara referencia a los dos ultimos digitos del ano en
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que se registre la queja (por ejemplo, en el aio 2018 se indicara “18”), seguido de
una barra “/” y del numero de expediente.

Estos numeros se asignaran de forma correlativa, empezando por el niamero
“0001”, atendiendo al orden en el que las quejas se den de alta.

F. alta: La fecha de alta se asignara de forma automatica por la aplicacion de
gestién de queja. Hara referencia a la fecha en la que se hubiese producido la
incoacion del expediente de queja.

Tipo: El tipo de queja hara referencia a si la misma se ha promovido de oficio 0 a
instancia de parte.

Individual / Asociativa: Este campo indicara si la queja ha sido promovida por
una persona fisica a titulo particular o por un colectivo, de tal manera que las
primeras se sefalaran como “individuales” y las segundas como “asociativas”. En
el caso de quejas promovidas por entidades de cualquier nocion plural o grupal
(entidades, colectivos, sociedades, personas juridicas, instituciones o grupos
informales de promotores), seran identificadas como “asociativas”.

Institucion: Se hara referencia a la Institucion encargada de la tramitacion del
expediente: “Defensor del Pueblo Andaluz” o “Defensor del Menor de Andalucia”.

Referencia: En la misma se contendra una breve descripcion del objeto de la
queja, utilizando para ello palabras o metadatos que faciliten su localizacion.

Adjuntia: Hace referencia al Adjunto o Adjunta asignado a la queja. Tal
asignacion respondera, a priori, al reparto de materias que haya sido acordado por
la direccién de la Institucion. No obstante, podran acordarse excepciones en
supuestos justificados y cuando la persona titular de la Instituciéon haya decidido
avocarse la competencia para la direccidon de la tramitacion de la queja.

Area: Hace referencia al Area encargada de la tramitacion del expediente de
queja. La asignacion se realizara en funcion de la materia afectada, conforme al
reparto acordado por la direccion de la Institucion.

Técnico/a: Hace referencia al técnico/a al que la Asesoria del Area haya asignado
la queja para su tramitacion. Este perfil también podra ser asumido por dicha
Asesoria del Area cuando ésta lo estimase oportuno.

Operador/a: Hace referencia a la Jefatura de Negociado o a la persona Oficial de
Gestion asignada para la tramitacion del expediente.

Interés IA: A través de este campo se permite indicar si el asunto objeto de la
queja resulta de interés para ser tratado en el Informe Anual que se elabore. En tal
caso se indicara el afo en el que se desee tratar tal asunto. Su cumplimentacion
sera en todo caso potestativa.

Tramitacion: Permitira indicar si el asunto debe ser tramitado con caracter
urgente.
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Acceso Abierto / Reservado: Este campo permitira calificar el expediente de
queja como “reservado”. En tal caso, el acceso al mismo quedara restringido
exclusivamente a las personas que hayan sido sefialadas como autorizadas para
su conocimiento y tramitacion.

Intervencion: Este campo se cumplimentara de forma automatica por la
aplicacion y respondera a la técnica que haya sido empleada para la tramitacion
del expediente (supervision, mediacion o intermediacion). De este modo, en el
supuesto en que hubiese sido acordada la realizacion de actuaciones mediadoras,
de manera automatica se sefalara tal tipo de intervencion. Si por el contrario
hubiese sido acordada la tramitacion de la queja a través de un proceso de
intermediacion, sera esta opcion la que se indique. Si en el expediente no se
hubiesen realizado actuaciones mediadoras o de intermediacién, en tal caso se
sefalara como tipo de intervencién la “supervision”.

Ubicacién: Este campo indica donde se encuentra el expediente de queja en
soporte papel y, por ende, la persona o unidad responsable de su custodia.

Municipio afectado: El campo “Municipio afectado” tiene como cometido
identificar, de la manera mas concreta posible, el lugar en el que se hayan
sucedido o se estén sucediendo los hechos objeto de la queja,
independientemente de que la incidencia potencial de éstos pueda ser provincial,
regional o nacional.

En este sentido, para cumplimentar el campo “municipio afectado” habra que
analizar previamente los hechos concretos que se planteen en la queja y, a partir
de los mismos, aplicar los siguientes criterios en el orden que se sefala a
continuacion:

1. Cuando el asunto objeto de la queja tenga incidencia municipal o
supramunicipal y sea posible identificar el municipio concreto en el que se hayan
sucedido o se estén sucediendo los problemas planteados, habra de sefalarse tal
municipio.

2. Cuando el asunto objeto de la queja tenga incidencia supramunicipal y no sea
posible identificar un municipio especifico en el que se estén sucediendo los
problemas, en tal caso habra de sefialarse la provincia cuando ello resulte factible.

3. Cuando el asunto objeto de la queja tenga incidencia supraprovincial y no sea
posible identificar un municipio o, en su defecto, una provincia especifica en la que
se estén sucediendo los problemas, en tal caso habra de sefialarse la Comunidad
Auténoma.

4. Cuando el asunto objeto de la queja tenga incidencia suprarregional y no sea
posible identificar un municipio o, en su defecto, una provincia o una Comunidad
Auténoma especifica en la que se estén sucediendo los problemas, en tal caso
habra de sefalarse “Espana”.
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5. En aquellos casos en los que, en aplicaciéon de los criterios expresados
previamente no sea posible identificar un municipio, una provincia, una comunidad
auténoma o el Estado, procedera sefialar “Sin municipio afectado”.

Por consiguiente, el municipio afectado no tiene por qué coincidir con el lugar
desde el que se nos remita la queja, habida cuenta que este dato se obtiene de
las direcciones que sean facilitadas por la persona que promueva el expediente.

Firmantes: Para aquellos supuestos en los que existan varias personas
promotoras de la queja, procedera sefalar el nimero de firmantes de la misma.

PERSONAS: Este campo permitira identificar a las personas afectadas en el
expediente de queja y el rol desempehado por cada una de ellas. Asi, podra
indicarse si la persona tiene la consideracién de promotor/a, representante o
tercero afectado’. En el caso de las quejas promovidas por personas juridicas,
seran éstas las que sean identificadas como promotoras, sefialandose como
representante a la persona fisica que la represente.

ORGANISMOS: En este campo se identificaran aquellos organismos y entidades
afectados en el asunto objeto de la queja, independientemente de que se le vaya
a dirigir comunicacion o no. En relacion con el Defensor del Pueblo del Estado y
demas instituciones analogas a las que puedan remitirse expedientes de queja,
procedera indicar expresamente que no estan afectados, para evitar asi posibles
equivocos en cuanto a organismos sujetos a nuestra intervencion supervisora,
mediadora o intermediadora.

MATERIAS: Se sefalara la materia o materias afectadas en el asunto objeto de la
queja. Por parte de la direccion de la Institucion se decidira el reparto de éstas
entre Areas y Adjuntias.

MATERIAS Transversales: Este campo permitira identificar materias
transversales afectadas en el asunto objeto de la queja, que pudieran ser
comunes a todas las Areas. Sin menoscabo de otras que se pudieran acordar por
la direccion de la Institucion, son materias transversales las siguientes: crisis,
discapacidad, igualdad de género, inmigracion, mayores y menores. En el
supuesto en que no se identifique ninguna de ellas de forma expresa, la aplicacién
senalara por defecto la opcidn “sin materia transversal alguna”.

1% Se sugiere la posibilidad de reducir las categorias existentes a las tres antedichas.
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ANEXO:
Ejemplo de Resolucién para supuestos de falta de respuesta a TSPR.
“Estimado/a Sr/a.:

Una vez mas nos ponemos en contacto con usted en relacion con la queja
registrada en esta Institucion bajo el numero de referencia arriba indicado en
la que la parte afectada exponia una serie de hechos que podrian tener la
consideracion de lesivos para determinados Derechos y Libertades
reconocidos en el Titulo primero del Estatuto de Autonomia para Andalucia,
especialmente para el derecho a la buena administracion, contenido en el
articulo 31 de la citada norma.

En este sentido, habiendo realizado un exhaustivo analisis de la
documentacion e informaciéon obrante en el expediente, consideramos
preciso formularle Resolucién concretada en lo siguiente:

‘ANTECEDENTES:

Con fecha (completar) fue registrada de entrada en este Comisionado del
Parlamento de Andalucia comunicacién remitida por (completar), a través de
la cual nos exponia lo siguiente:

(completar).
Que hasta la fecha no ha recibido respuesta a tal escrito.

Reunidos cuantos requisitos formales resultan exigidos por el apartado
primero del articulo 16 de la Ley 9/1983, de 1 de diciembre, del Defensor del
Pueblo Andaluz, esta Institucion acorddé admitir a tramite la queja y,
consiguientemente, solicitar a esa Administracion que resolviese
expresamente, sin mas dilaciones, el escrito presentado por el interesado,
informandonos al respecto.

A pesar de haber transcurrido un plazo mas que prudencial desde la
remision de la mencionada solicitud y de haber reiterado la misma en dos
ocasiones, hasta la fecha no se ha obtenido respuesta de ese organismo.

De tales circunstancias no cabe mas que extraer la existencia de un
reconocimiento tacito de los hechos expuestos por la parte promotora de la
queja.

En base a los antecedentes descritos procede realizar a la Administracion
actuante las siguientes

CONSIDERACIONES:
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Unica.- De la obligacién de resolver a cabo de las Administraciones
Publicas.

El apartado primero del articulo 21 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas,
previene:

“La Administracion esta obligada a dictar resoluciéon expresa y a notificarla
en todos los procedimientos cualquiera que sea su forma de iniciacion.

En los casos de prescripcion, renuncia del derecho, caducidad del
procedimiento o desistimiento de la solicitud, asi como de desaparicion
sobrevenida del objeto del procedimiento, la resolucion consistira en la
declaracion de la circunstancia que concurra en cada caso, con indicacion
de los hechos producidos y las normas aplicables.

Se exceptuan de la obligacibn a que se refiere el parrafo primero, los
supuestos de terminacion del procedimiento por pacto o convenio, asi como
los procedimientos relativos al ejercicio de derechos sometidos tnicamente
al deber de declaracion responsable o comunicacion a la Administracion”.

Asimismo, el apartado sexto de dicho articulo 21 dispone lo siguiente:

“El personal al servicio de las Administraciones Publicas que tenga a su
cargo el despacho de los asuntos, asi como los titulares de los 6rganos
administrativos competentes para instruir y resolver son directamente
responsables, en el ambito de sus competencias del cumplimiento de la
obligacién legal de dictar resolucién expresa en plazo.

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”.

A la vista de todo ello y de conformidad con lo establecido en el articulo 29,
apartado 1, de la Ley 9/1983,, del Defensor del Pueblo Andaluz, se le
formula la siguiente RESOLUCION:

Recordatorio: De los deberes legales contenidos en el articulo 21 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

Recomendacién: Consistente en la necesidad de dar respuesta, a la mayor
brevedad posible, al escrito identificado por la parte promotora de la queja,
que resulta objeto de la presente intervenciéon del Defensor del Pueblo
Andaluz”.
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Ejemplo de expresidn critica ante la falta de respuesta a TSPI.

“Con fecha @@Fecha_pi interesabamos de ese organismo el envio del
preceptivo informe solicitado en el curso de la investigacion del expediente
de queja que se tramita con el numero de referencia que se indica en el
encabezamiento de este escrito.

La peticién de ese informe no ha sido atendida, por lo que, como conoce,
nos hemos visto obligados a reiterar en dos ocasiones dicha peticion con
fechas @@Fecha r1y @@Fecha r2 (se remiten copias de los documentos
citados).

Esta Institucion debe manifestar de manera expresa la deficiente atencion
que ha prestado a las labores de investigacion. Debemos sefialar la demora
en atender las solicitudes que le hemos dirigido en sucesivas ocasiones,
junto a la falta de respuesta a la cuestiones requeridas para analizar el caso
concreto. Esa situacion ha provocado un retraso innecesario y perjudicial en
la tramitacion del expediente a lo que se suma la dificultad para evaluar con
mayor detalle los motivos de la queja.

Creemos oportuno significar ante todo esta valoracién, esperando que tal
incidente producido en el presente expediente de queja no derive en una
falta de colaboracién que motive la adopcion de medidas reprobatorias
formales.

En cuanto a la cuestion analizada en el presente expediente de queja y a
pesar de la falta de informacioén concreta que le ha sido solicitada, esta
Institucién debe ofrecerle sus valoraciones [SIGUE EL TEXTO]’

Ejemplos de TS1A y TS2A

A titulo meramente ilustrativo, tales actuaciones podrian ser del siguiente
tenor:

TS1A:

“Con fecha [Fecha de peticion] interesamos de ese organismo la aportacion
de informe en relacion con la queja arriba sefalada (se adjunta copia del
citado escrito).

Como quiera que no obtuvimos la informacién necesaria, procedimos a
solicitarla de nuevo mediante sendas comunicaciones de fecha (fecha de
TR1R y TS2R).

Dado que persiste la falta de respuesta, por medio de la presente le

reiteramos nuestra peticion que esperamos sea atendida con caracter
preferente y urgente, en un plazo no superior a quince dias segun
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preceptuan los articulos 18.1 de la Ley 9/1983, de 1 de diciembre, del
Defensor del Pueblo Andaluz.

Para cualquier duda o comentario, puede ponerse en contacto con nosotros
en el teléfono y en las direcciones que se indican abajo’.

TS2A:

“Con fecha [Fecha de peticion] interesamos de ese organismo la aportacion
de informe en relacién con la queja arriba sefialada (se adjunta copia del
citado escrito).

Como quiera que no obtuvimos la informacién necesaria, procedimos a
solicitarla de nuevo mediante diversas comunicaciones de fecha (fecha de
TR1R, TS2R y TS1A).

Dado que persistia la falta de respuesta, con fecha (fecha de TSAV), y al
amparo de lo dispuesto en el articulo 18.2 de la Ley 9/1983, de 1 de
diciembre, del Defensor del Pueblo Andaluz, le dirigimos Advertencia formal
de que su falta de colaboracion «podra ser considerada por el Defensor del
Pueblo como hostil y entorpecedora de sus funciones haciéndola publica de
inmediato y destacando tal calificacién en su informe anual o especial, en su
caso, al Parlamento de Andalucia».

Asimismo le indicamos que el articulo 26.3 del Reglamento de Organizacion
y Funcionamiento del Defensor del Pueblo Andaluz prevé que «las actitudes
que fueran declaradas hostiles y entorpecedoras a la labor investigadora del
Defensor del Pueblo Andaluz seran dadas a conocer publicamente por éste
mediante la insercion de la resolucion declarativa de dicha actitud en el
Boletin Oficial del Parlamento de Andalucia».

A pesar de lo anterior sigue sin obtenerse la informacion que se le intereso,
razon por la cual le requerimos una vez mas que nos la aporte con caracter
urgente, evitando asi la adopcion de las medidas que le han sido
anunciadas’.
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