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Admitida a tramite la queja se solicité informe a la Agencia tributaria autondmica, considerando que
dada la situacion que nos describia la interesada resultaba susceptible que el expediente se finalizara
mediante embargo de bienes de su patrimonio, que en aquellos momentos estimabamos que no era otro
que el de la vivienda heredada en la que residia, con lo que de realizarse la ejecucion sobre el referido
bien, se la dejaria en una situacion social mas delicada aun.

En la respuesta recibida el 2 de marzo de 2020 se nos trasladaba que se habia dado respuesta a la
interesada (pendiente de notificacién), y que de conformidad con lo establecido en Ley 58/2003, de 17
de diciembre, General Tributaria, la condonacién de deudas y sanciones tributarias y la concesién de
moratorias y quitas, solo pueden realizarse en los casos que se determinen expresamente por Ley, por lo
que no podian acceder a su pretension.

Dado que era solicitante de atencion por parte de los Servicios Sociales municipales y por concurrir
circunstancias excepcionales derivadas de la declaracién del estado de alarma sanitaria, con suspension
de las actividades econémicas y comerciales, se solicité nuevo informe.

De conformidad con los antecedentes que concurrian y las respuestas dadas por el dérgano
administrativo, formulamos Sugerencia instando a la Administracién tributaria para que procediera a
conceder el aplazamiento o fraccionamiento solicitados por la interesada -al menos durante la situacién
de excepcionalidad en que estdbamos- vy, subsidiariamente, a aprobar en el expediente referido las
medidas y actuaciones tendentes al reconocimiento de la situacién provisional de insolvencia y fallido de
la contribuyente y, la declaracién de incobrables de créditos en favor de la Administracién.

Recibida la respuesta de la Agencia Tributaria de Andalucia, la misma rechazaba actuar conforme a los
planteamientos indicados en la Sugerencia pues consideraban que la interesada no reunia los requisitos
que establece la normativa tributaria para que se le concediera un nuevo aplazamiento y fraccionamientos
de la deuda, ya concedidos en fecha 5 de julio de 2018.

Por otra parte vy, respecto a la instada consideracién del crédito como incobrable, en atencion a que su
unico bien patrimonial era la vivienda objeto tributario del ISD, la Agencia Tributaria respondia:

“Respecto a dicha sugerencia cabe manifestar que el articulo 61 del Real Decreto 939/2005, de 29 de
Julio, por el que se aprueba el Reglamento General de Recaudacion -concepto de deudor fallido y de
crédito incobrable-, establece: "1. Se considerardn fallidos aquellos obligados al pago respecto de los
cuales se ignore la existencia de bienes o derechos embargables o realizables para el cobro del débito.
[...]. Asimismo, se considerard fallido por insolvencia parcial el deudor cuyo patrimonio embargable o
realizable conocido tan solo alcance a cubrir una parte de la deuda. [...].”

A la vista de lo anterior se concluye que la persona presentadora de la queja tampoco reune los requisitos
establecidos por la normativa tributaria para su consideracion como deudora fallida, al disponer de
bienes realizables suficientes para cubrir el importe de su deuda "

La respuesta recibida de la Agencia tributaria suponia una discrepancia técnica respecto de nuestra
Resolucidn, al entender que la interesada contaba con bienes patrimoniales suficientes sobre los que
ejecutar el crédito y materializar el embargo; razén por la que procedimos al cierre de las actuaciones y a
su resefia en el Informe Anual al Parlamento de Andalucia.

1.1.2.2. Administraciones Publicas y Ordenacién Econdmica

1.1.2.2.1. Administracion Electronica

En el informe extraordinario presentado al Parlamento de Andalucia, bajo la denominacién “Derechos
de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia” dejamos constancia de las quejas que
nos plantearon los ciudadanos sobre incidencias surgidas en relacidon al proceso de plena implantacién y
funcionamiento de la administracién electrénica en la Junta de Andalucia.
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En esta segunda y tercera ola de la pandemia, para contener la propagacién de infecciones causadas por
el SARS-CoV-2 persiste la importancia de la plena implantacién y funcionamiento de la administracién
electrénica.

Las administraciones aun cuando han mantenido su actividad y la prestacion de los servicios publicos
basicos y esenciales, gracias a la utilizacién de medios telematicos, también han evidenciado las carencias y
disfunciones que todavia presenta el desarrollo de la e-administracion en la Comunidad Auténoma. Prueba de
ello han sido las numerosas quejas recibidas de personas desesperadas ante las dificultades que encontraban
para realizar gestiones y tramites con las administraciones publicas a través de las vias telematicas habilitadas
por las mismas.

Referiamos en aquel informe las principales incidencias habidas al respecto del establecimiento vy
funcionamiento de la e-administracion en la comunidad auténoma: "Procedimientos aparentemente
sencillos, adquirian gran complejidad por estar mal disefiados y peor explicados; trdmites que exigian
la aportacion de documentos que no estaban al alcance de una poblacion confinada en sus domicilios;
peticiones de datos que ya obraban en poder de la administracion y resultaban de dificil o imposible
aportacion para el solicitante; instrucciones para la realizacion de trdmites redactadas con un lenguaje
dificil de entender para el ciudadano medio e, inextricable para muchas de las personas vulnerables a
las que iban dirigidas; recurso generalizado a las “"declaraciones responsables” como medio de suplir la
incapacidad de la administracion para acceder a informacion y datos que debian obrar en su poder o en
el de otras administraciones; personas vulnerables obligadas a firmar declaraciones responsables para
acceder a prestaciones que necesitaban imperiosamente sin entender bien ni el contenido de lo firmado
ni el alcance de la responsabilidad asumida...

Han sido muchas las quejas recibidas por el mal funcionamiento de una administracion electronica que se
ha revelado ineficiente y poco accesible, pero de todas las reclamaciones recibidas las mas repetidas han
sido las que denunciaban la inexistencia de canales de atencion al publico que ayudaran a solventar las
muchas complejidades de la tramitacion telemdtica y las que denunciaban la imposibilidad de acceder a
informacion sobre el estado de tramitacion de las solicitudes presentadas o de los procedimientos en curso.

Resulto palmario y evidente que los servicios de informacion y atencion ciudadana de las administraciones
publicas andaluzas han funcionado de forma deficiente y no han aportado a la ciudadania esa ayuda que
precisaban para solventar las dificultades de una administracion electronica compleja”.

En el ambito normativo de Andalucia, fue promulgado -como desarrollo de la normativa estatal basica- el
Decreto 622/2019, de 27 de diciembre, de administracion electrénica, simplificacién de procedimientos y
racionalizacion organizativa de la Junta de Andalucia.

Un Decreto que ademés de desarrollar los aspectos basicos establecidos por las leyes de procedimiento
administrativo y de régimen juridico del sector publico, y a pesar de que algunos de los aspectos
mas relevantes no tienen fijado la fecha de su plena aplicacién, facilita a la ciudadania el acceso a la
administracion electrénica de manera sencilla y garantizando sus derechos.

Asi, se han puesto en marcha instrumentos como las sedes electrdnicas, los puntos de acceso electrdnico,
los medios de identificacion y firma electrénicas, el registro electrénico, los medios electrénicos en el
procedimiento y la gestion documental, y la Carpeta Ciudadana.

Consideramos que en los momentos actuales, marcados por las constantes medidas excepcionales y
temporales determinadas en todos los sectores de actividad, en aras de la proteccion de la salud publica,
se produce una fuerte demanda de la ciudadania en cuanto a la prestacion de servicios de la administracién
electroénica, lo que evidencian las quejas que recibimos trasladandonos los problemas referidos al acceso
a los registros electronicos o en cuestiones de tramitacion de procedimientos.

Estas medidas, ayudaran a hacer efectivo el derecho de todas las personas a acceder en condiciones de
igualdad, asequibilidad y universalidad a los servicios de la sociedad digital, que venimos propugnando.

Para hacer realidad y facilitar la plena implantacién de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
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Juridico del Sector Publico es necesario que la Administracién del Estado adopte las medidas de planificacion
e impulso y coordinacion interadministrativa.

La tramitacion electrénica debe constituir la actuacion habitual de las administraciones en sus multiples
vertientes de gestion interna, de relacién con los ciudadanos y de relacién de aquellas entre si; para lo que es
necesario implementar los servicios comunes, infraestructurasy otras soluciones tecnolégicas que respondan
a las multiples previsiones realizadas acerca del uso de los medios electrénicos.

Pese a ello, son conocidos los distintos aplazamientos respecto de la entrada en vigor de la normativa basica
estatal en su vertiente electrénica y de la plena efectividad de las normas de procedimiento electrénico.

Lo que evidencia que no es una tarea sencilla la plena transformacion de las Administraciones Publicas en
administracion electrénica integral e interconectada, situacién que contribuiria a facilitar en mayor medida
si cabe la relacion con la ciudadania y, a aumentar la transparencia, desde el respeto mutuo de la respectiva
autonomia y ambito competencial y, articulando aquel funcionamiento sobre la base de los principios de
colaboracién, cooperacidn y coordinacioén interadministrativas.

A modo de ilustrar los diferentes problemas planteados por los administrados traemos a colacién algunas
de las quejas relacionadas con la situacion antes expuesta:

« Queja 20/3862, en que nos exponen que en diversas ocasiones ha intentado la presentacion de
escritos y documentos en forma electrénica, ante los Registros establecidos por la Administracion
de la Junta de Andalucia. El funcionamiento de los mismos se habia mostrado “inestable y, con
continuos bloqueos que obligan a hacer el tramite de presentacion varias veces hasta que funcione”.
Tan defectuoso funcionamiento, segun el interesado manifestaba: “genera angustia”, (sic) "' porque
no hay garantia de poder presentar los documentos y escritos en los plazos sefialados”.

» Queja 20/3865, el interesado consideraba mal funcionamiento de la sede electrénica de la Junta de
Andalucia y planteaba "“Soy creador de cultura, (y) después de preparar durante dias una
documentacion exhaustiva, me encuentro en reiteradas ocasiones que el sistema informdtico de
ventanilla no funciona o funciona mal. No es la primera vez que tengo usar este medio en los ultimos
afos, y es dificil cumplir con unos plazos de presentacion porque la ventanilla no funciona
correctamente”.

» Queja 20/4124, en el que el promovente, participante en
la Bolsa unica comun de la Junta de Andalucia nos exponia
diversas dificultades que habia sufrido en el procedimiento

“La BOlsa unica de inscripcién. Asi, denunciaba que: (..) quiso introducir una
comlfln de la Junta de aplicacién de autofirma electrénica llamada AutoFirmaJA que

> > daba constantemente fallos, hasta el punto de tener que volver
Andalucia nos exponia a instalar AutoFirma de la Administraciéon General del Estado,
diversas diﬁCUltadeS con la que pude finalizar -a duras penas- los tramites dentro

de la plataforma habilitada al efecto en la web del Empleado
Publico de la Administracién Andaluza. Los continuos fallos al

que habia sufrido en

el procedimiento de intentar utilizar la Carpeta Ciudadana de la Junta de Andalucia
. . S para ver mis expedientes y tramites, o los més recientes intentos
INSCripcion de comunicar estos errores continuos al titular de la Consejeria

de Hacienda, Industria y Energia cuya presentacion electrénica
tampoco pude finalizar desde la Presentacion Electrdnica
General de la Junta de Andalucia (...)".

« Queja 20/4905, la interesada nos informaba que: “"El dia 21 de julio pedi cita para la validacion del
certificado electronico, para poder gestionar alegacion a la Bolsa de empleo unica, a la que me
inscribi, y cuyo plazo de alegacion terminaba el dia 31 a las 24 horas. Me dieron cita para el mismo
dia 31 a las 13,33 horas; pero cual fue mi sorpresa, cuando acudi a la cita en el Instituto Andaluz
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de Juventud, el trabajador que habia alli me dijo que no podia atenderme porque el responsable de
la verificacion de certificados estaba de vacaciones.”

Tras la admisién a tramite de las quejas anteriormente resefiadas, la Institucion formuld a la Direccidn
General de Transformacion Digital, (Consejeria de Hacienda Industria y Energia, competente al momento
de iniciacion de las quejas), que nos informe sobre las actuaciones y medidas que, en ejercicio de las
competencias que a esa Direccién General asigna el Decreto 101/2019, de 12 de febrero, por el que se
regula la estructura orgéanica de la Consejeria de Hacienda, Industria y Energia , esté llevando a cabo para:

« “Implantar y garantizar la universalizacion de la administracion electronica y, de los derechos
de la ciudadania con plena observancia de los principios de legalidad y reserva de ley; igualdad
y neutralidad tecnologicas; interoperabilidad; cooperacion; proteccion de datos; seguridad;
transparencia; etc.

« Implementar en la relacion juridico administrativa, los medios instrumentales como: las sedes
electronicas, la firma digital e instrumentos para la plena incorporacion de la misma como la
Carpeta Ciudadana; Registros electronicos y Registros de apoderamiento; puntos de acceso
electronico general.”

La rapida respuesta del érgano directivo referido nos informaba que:

n

.. en relacion con las competencias descritas sobre coordinacion de las politicas de administracion
electronica en el articulo 8 del Decreto 101/2019 de 12 de febrero, esta realizando acciones para dar
cumplimiento a las Leyes 39 y 40 de 1 de octubre de 2015, asi como al Decreto 622/2019, de 27 de
diciembre, de administracion electronica, simplificacion de procedimientos y racionalizacion organizativa
de la Junta de Andalucia.

En particular se realizan tareas como el desarrollo de forma centralizada de una serie de sistemas
de informacion que se ponen a disposicion de las consejerias y organismos adscritos para su uso e
implantacion.

Se estd trabajando asi mismo, en coordinacion con la Consejeria de Presidencia, Administracion Publica
e Interior, para el desarrollo e implantacion de la sede electronica general de la Junta de Andalucia y
las sedes electronicas de cada Consejeria tal y como se describe en el articulo 17 del Decreto 622/2019
antes mencionado.

Durante los dias a los que hace referencia en su escrito sobre los errores en la Presentacion Electronica
General, puede indicarse que los dias 18 y 24 de junio de 2020 hemos comprobado que no hay ninguna
incidencia registrada por parte de la ciudadania, ni nuestros sistemas de monitorizacion detectaron mal
funcionamiento. El dia 18 de junio se realizaron 1.791 presentaciones con un total de 6.327 documentos
recibidos y el dia 24 de junio 1.806 presentaciones con un total de 6.163 documentos recibidos, que
entran dentro del rango normal de presentaciones electronicas de ese periodo.

Sobre los sistemas que se mencionan en la solicitud de colaboracion, el sistema Carpeta Ciudadana
esta en funcionamiento desde diciembre de 2019 y se le estdn afadiendo nuevas funcionalidades
continuamente. El sistema que posibilita la firma electronica y el que permite el registro de documentos
electrdnicos estd en pleno funcionamiento desde 2003, el Registro de apoderamientos es un sistema de
gestion estatal que aun no estd a pleno rendimiento y con el que la Junta de Andalucia tiene pendiente
realizar su integracion en cuanto este disponible. En este sentido recientemente se ha producido una
modificacion sobre los plazos de cumplimiento de este registro entre otros en la Ley 39/2015 que ha
ampliado el plazo de cumplimiento hasta el 2 de abril de 2021.

Debido al confinamiento y a la transicion forzada a que todos los sistemas de administracion electronica
fueran los unicos disponibles, a causa de que el resto de canales de relacion con la ciudadania fueron
imposibilitados por la situacion sanitaria, se ha producido una alta demanda de dichos sistemas que ha
provocado que, en ocasiones, el servicio sufriera una merma en las horas de mds exigencia que provocara,
en algunos casos, indisponibilidades momentdneas.



dpA Sﬁi%{f)of\x ?ﬂmz Desglose por temas « IAC 2020 *

INFORME ANUAL 2020 19. Covid-19

Por ultimo, todos los sistemas informdticos desarrollados y gestionados por la Direccion General de
Transformacion Digital tienen disponibles sistemas de cardcter multicanal de atencion a personas
usuarias (formulario web, teléfono y correo electronico) para ayudar en la realizacion de tramites, apoyo
y soporte técnico ante cualquier tipo de incidencia. Esos sistemas han estado funcionando con una alta
demanda, gestionando incidencias similares a las que se da traslado en esta queja, que pudieron ser
atendidas y solucionadas con satisfaccion para la ciudadania”

Por todo lo expuesto, se consideraimprescindible que las administraciones andaluzas sigan profundizando
enelprocesode mejoraydesarrollode laadministracion electronica de forma que solvente las insuficiencias
y carencias detectadas:

« Simplificando los procedimientos y los tramites; haciéndolos mas asequibles y comprensibles para
los administrados.

« Eliminando los requerimientos de informacién a los administrados, solicitud de datos o documentos
que ya obren en poder de la administracion o puedan ser recabados por la misma.

» Ofreciendo recursos efectivos de asesoramiento y ayuda para la realizacién de procedimientos y
tramites telematicos.

« Facilitando una formacién adecuada al personal al servicio de la administracién para un uso eficiente
y eficaz de los recursos que ofrece la sociedad digital.

« Dotando de medios técnicos adecuados a los servicios administrativos para el desarrollo de sus
funciones.

1.1.2.2.5. Comercio e Industria

Ha sido una constante en todo 2020 las quejas referidas a la problematica relacionada con el comercio
ambulante. Los colectivos y personas vinculadas a la venta en mercadillos nos han seguido transmitiendo
tras la primera ola de la pandemia, la situacion en la que se encuentran ante las decisiones de algunos
ayuntamientos de prohibir o limitar la venta ambulante.

Unas quejas que tras su valoracion, han sido gestionadas con un enfoque mediador basado en la
cooperacion de las partes, ddndose cuenta de ello en el informe del area de mediacion.

Las quejas referidas a las incidencias del servicio de inspeccion técnica de vehiculos, han continuado
recibiéndose con posterioridad al informe extraordinario “Derechos de la Ciudadania durante la COVID-19,
referidas la mayor parte de ellas a reclamaciones contra VEIASA por no aceptar -en la visita de inspeccién
de su vehiculo- el pago en efectivo, sino mediante tarjeta y por exigir el uso de mascarilla durante la cita
de inspeccion.

En estos casos en relacion al servicio de ITV, como han sido las quejas referidas a la prérroga y plazo de
validez de la misma, en el caso de revisiones de ITV que habian caducado durante el estado de alarma.

Dado que las cuestiones que se nos planteaban, afectaban al &mbito de actuacién de un organismo sobre
el que no tenemos competencia, el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, se ha comunicado a los
interesados que el Defensor del Pueblo (de las Cortes Generales) es competente para tramitar las quejas
referidas a este asunto o bien se ha dado traslado directamente a esta Institucién.

En las quejas 20/6755, 20/7065, 20/7505, se planteaban que a pesar de haber establecido una prérroga
para la validez de los certificados de inspeccién periddica de vehiculos no pudieron realizarse debido al
cierre -por el estado de alarma- de las estaciones ITV, sin embargo, a la hora de determinar el plazo de
validez de la inspeccidn realizada, se estd descontando para determinar la fecha de la nueva revisién el
periodo de prérroga, en aplicacién de normativa dictada por la Administraciéon General del Estado.

Conforme establecid el articulo 8 del Real Decreto 920/2017, de 23 de octubre, por el que se regula la
inspeccion técnica de vehiculos, para la inspeccion de los vehiculos se seguiran los criterios técnicos de
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