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Exposicion de motivos
I

El Estatuto de Autonomia de Andalucia y la Ley 9/1983, de 1 de diciembre, del Defensor
del Pueblo Andaluz encomiendan a esta Institucion la defensa de los derechos y libertades
comprendidos en el Titulo | de la Constituciéon espafnola y el Titulo | del Estatuo de
Autonomia. Para el desarrollo de esta funcion se atribuye al Defensor del Pueblo Andaluz
la potestad de supervisién de las Administraciones Publicas de Andalucia, potestad de la
que tradicionalmente se ha investido a las defensorias en nuestro entorno, replicando asi
en el nivel autondémico la prevision del articulo 54 de la Constitucion.

El Defensor del Pueblo Andaluz ha desarrollado esta funcion supervisora de las
Administraciones Publicas desde el inicio de su actividad institucional, sirviéndose del
procedimiento de supervision como principal instrumento técnico para la defensa de los
derechos y libertades de la ciudadania. No obstante, la necesidad de dar respuesta a las
demandas de una sociedad en constante evolucion ha motivado, por un lado, la
ampliacion generalizada del ambito subjetivo de actuacién de las defensorias para
controlar la prestacion de servicios publicos cuyo disfrute afecta al contenido esencial de
derechos constitucionales, por entidades privadas y, por otro lado, la diversificacién de los
procedimientos de actuacion en algunas de estas instituciones.

En el caso del Defensor del Pueblo Andaluz, la Institucién disefid un procedimiento
paralelo al de supervisién para intervenir en las quejas que planteaba la ciudadania en
referencia a la actuacién de las empresas privadas que operan en el sector de los
suministros basicos (agua, gas, electricidad, entre otros). El nuevo procedimiento seguia
basicamente la estructura del de supervision si bien al carecer la Instituciéon de la potestad
supervisora que ostenta sobre las Administraciones Publicas, el resultado de la
intervencion dependia en todo caso de la voluntad de colaboracion de las entidades
interpeladas. En este sentido, la Institucion ha suscrito convenios de colaboraciéon con
diversas entidades del sector, instrumentos que han permitido la intervencion del Defensor
en quejas relativas a la prestacion de suministros basicos.

La crisis econémica de finales de la primera década del siglo XXI| y sus devastadores
efectos sobre los derechos sociales basicos de la ciudadania propiciaron la utilizacion de
este procedimiento de intervencion también para tramitar las quejas relativas a la
actuacion de las entidades bancarias, especialmente en relacion con los procedimientos
de desahucio de deudores hipotecarios. Este tipo de intervenciones sigue llevandose a
cabo en el Defensor del Pueblo Andaluz, principalmente en el ambito de los derechos de
consumidores y usuarios, asi como en los casos de desahucio y alquiler social de
viviendas cuya titularidad corresponde a entidades bancarias.

Iniciado el VI Mandato del Defensor del Pueblo Andaluz en 2013, se empieza a trabajar en
la introduccion de un procedimiento, la mediacién, que supone un cambio sustancial en
cuanto al paradigma de intervencion en los conflictos entre Administracion Publica y
ciudadania que subyacen en los expedientes de queja. El nuevo modelo se caracteriza
principalmente por atribuir a las partes el protagonismo en el proceso, promoviendo que
sean ellas mismas las que alcancen una solucion satisfactoria para ambas, no impuesta
por ninguna de ellas ni por el propio Defensor.
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El procedimiento de mediacién empezé a aplicarse en el Defensor del Pueblo Andaluz en
2015 para gestionar aquellas quejas colectivas en las que se consideraba que con este
tipo de intervencién podia alcanzarse una mas adecuada resolucion del caso. En esta
fase inicial, se plantea como un subprocedimiento al que se accede a partir del
procedimiento de supervision, cuando se dan determinadas circunstancias.

De ahi que, al abordar la codificacion de los procedimientos de la Institucién en 2018, se
elaborasen dos manuales de procedimiento diferenciados: el Manual de procedimiento de
tramitacion de quejas, que regulaba el procedimiento de supervision como procedimiento
principal de intervencion del Defensor; y el Manual de actuaciones mediadoras, que
configuraba la mediacion como un subprocedimiento dentro del de supervision.

La experiencia acumulada en los ultimos afios en cuanto a la aplicacion de la mediacién
en el ambito de actuacion del Defensor del Pueblo Andaluz y los numerosos casos de
éxito registrados en este periodo, de los que se da cuenta en los informes que la
Institucion presenta anualmente en el Parlamento de Andalucia, ha puesto de manifiesto
la conveniencia de regular ambos procedimientos como herramientas idéneas para la
resolucion de los expedientes de queja y, por tanto, igualmente utiles para el cumplimiento
de la mision del Defensor del Pueblo Andaluz como garante de los derechos y libertades
de las personas.

Se trata, en definitiva, de un procedimiento -flexible pero riguroso- mediante el cual se
persigue recomponer los desequilibrios de la relacion entre las partes en conflicto,
considerando que esta recomposicion es el primer paso hacia la solucion del problema
que motiva la queja y la mejor garantia de que las partes respetaran el acuerdo que
eventualmente se alcance como resultado del proceso. Su aplicacion como mecanismo de
intervencion del Defensor pretende ayudar a las partes a identificar puntos de encuentro y
posibles soluciones, promoviendo el dialogo y la comprension de sus respectivos
intereses asi como el fortalecimiento de la participacion y de la capacidad ciudadana para
hacer valer por si misma los derechos que le corresponden.

Partiendo de este planteamiento, el presente Manual se estructura en dos titulos: el Titulo
1 describe las actuaciones comunes y previas a la apertura de todo expediente de queja,
con independencia de que su tramitacion posterior se lleve a cabo por el procedimiento de
supervision o de mediacion; en el Titulo 2 se exponen las diferentes fases y actuaciones
caracteristicas de cada uno de estos procedimientos, ocupandose el Capitulo 1 del
Procedimiento de Supervision y el Capitulo 2 del Procedimiento de Mediacion; finalmente,
el Titulo 3 recoge diversas cuestiones operativas relacionadas con la tramitacion de los
expedientes de queja.
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TiTULO 1. ACTUACIONES PREVIAS A LA APERTURA DE QUEJA

Capitulo 1.1. 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, que llevara a cabo el
Departamento de Registro.

1.1.1. Registro de personas

En un primer término, el Departamento de Registro verificara 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 cuestion entre los resultados obtenidos, procedera analizar
si los distintos campos de la base de datos se encuentran debidamente cumplimentados v,
si fuera necesario, completarlos o actualizarlos.

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

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

Nota: debe tenerse en cuenta que el Departamento de Registro se limita a identificar a la
persona que firma el escrito y vincularla al documento como remitente, dado que no es
posible entrar a valorar en esta fase la relacién de dicha persona con el asunto que se
plantea en el escrito; esto es, si se trata de la persona interesada, de su representante o
de un tercero afectado. Si mas adelante se diera de alta una queja a partir del escrito en
cuestion, la aplicacion tomara automaticamente como promotora a la persona que hubiera
sido identificada por Registro como remitente del escrito inicial, pero esta calificacion
tendra caracter provisional. Sera el Asesor o Asesora responsable de su tramitacion quien,
una vez examinada la informacion disponible, podra determinar con precisién la relacion
del remitente con el objeto de la queja y revisar o completar, segun el caso, la calificacion
automatica operada por la aplicacién. Esta cuestién se desarrolla de manera detallada en
la seccion 2.1.1.3.2, relativa al alta de las quejas promovidas a instancia de parte.

1.1.2. 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 cuestién, 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 este ultimo supuesto y en todos aquellos casos que se identifiquen como posible queja
nueva, se trasladara el escrito a la Secretaria General para su correspondiente decretacion,
que llevara aparejada la asignacion al Area y adjuntia competente.

Capitulo 1.2. FASE DE DECRETACION

La Secretaria General analizara el contenido de los escritos de queja y la documentacion
adjunta, en su caso, para determinar si debe asignarse al Area competente por razéon de la
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materia o bien decretarse para el Area de Mediacién con independencia de la materia
concreta objeto de queja. La aplicaciéon permite decretar los escritos unicamente para una
de las Areas, sin perjuicio de la posibilidad de notificar la recepcién de un mismo escrito a
tantas Areas como se considere oportuno.

1.2.1. Criterios generales

Con caracter general, los escritos de queja se decretaran para el Area competente por
razén de la materia. No obstante, se decretara la queja para el Area de Mediacién y se
remitira notificacion al Area que corresponda por razén de la materia cuando se de alguna
de las circunstancias siguientes:

a) Cuando la persona promotora solicite expresamente la mediacién del
Defensor del Pueblo Andaluz o bien cuando, a juicio de la persona decretadora, de la
queja se pueda deducir sin necesidad de interpretacion, que la promotora de la queja
solicita la mediacion.

b) Cuando se trate de una queja colectiva' y, a juicio de la Secretaria General, el
asunto requiera una rapida intervencién mediadora.

c) Cuando se trate de una queja colectiva y que implique a mas de dos partes,
ya sea en la posicién promotora o en la de las Administraciones Publicas afectadas,
por lo que a juicio de la Secretaria General se considere que una intervencion
mediadora puede resultar mas conveniente y eficaz.

En el supuesto general de decretacién de la queja para el Area competente por razén de
la materia, se remitira notificacion al Area de Mediacion cuando se de alguna de las
circunstancias siguientes:

a) Siempre que se trate de una queja colectiva.

b) Siempre que a juicio de la persona decretadora pueda resultar dificil entender
los intereses reales de las partes.

c) Siempre que a juicio de la persona decretadora el problema que subyace en
la queja haya sido ya resuelto por el Defensor del Pueblo Andaluz en relaciéon con la
Administracion Publica a la que se refiera la queja.

1.2.2. Posibles reconsideraciones previas al alta de la queja

Tras el analisis de la queja por el Area para la que se haya decretado conforme a los
criterios generales expuestos, pueden producirse diferentes situaciones, que se exponen
seguidamente sin perjuicio de su analisis mas detallado en los capitulos correspondientes
del Titulo siguiente:

a) Si la decretacion inicial ofrece dudas al Area receptora, esta devolvera la
queja a la Secretaria General para su reconsideracion y nueva decretacion.

' Se consideran colectivas las quejas promovidas por un grupo de personas, estén o no

formalmente constituidas como entidad con personalidad juridica propia, siempre que conste
claramente la voluntad de los miembros del grupo de promover la queja, ya sea por constar la firma
y datos basicos de sus miembros en la solicitud de intervencion dirigida al Defensor o, en su caso,
la firma y datos basicos de la persona a la que se haya atribuido la representacion del grupo. Se
incluirian, por tanto, no solo las quejas promovidas por entidades formalmente constituidas como
pueden ser las asociaciones sino también las promovidas por una plataforma de afectados, un
grupo de vecinos, un colectivo de padres y madres, entre otras.

6
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b) Si el Area receptora considera que debe derivarse a otra Area, ya sea por
razon de la materia o por tratarse de un supuesto susceptible de mediacién que no
se ha identificado en principio como tal, remitird la queja al Area que considere
competente. En caso de rechazo de la queja por esta ultima, el Defensor decidira
qué Area debe tramitar el expediente concreto.

c) Si el Area receptora considera que la decretacién se ha realizado
correctamente, dara de alta la queja. Ello supondra la incoacion del expediente, que
debera tramitarse conforme a alguno de los procedimientos de intervencion descritos
en el Titulo siguiente, en el que se detallan las actuaciones propias de cada uno de
ellos?.

2 Como complemento del presente Manual, se elaborara un libro de formularios con modelos de
escritos para las principales actuaciones de cada procedimiento. Estos modelos, que en este
momento estan en proceso de adaptacién a lenguaje claro, se cargaran en la aplicacion de gestiéon
de expedientes de queja.
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TITULO 2. PROCEDIMIENTOS DE INTERVENCION DEL DPA Y DMA

Capitulo 2.1. DEL PROCEDIMIENTO DE SUPERVISION

2.1.1. FASE DE ADMISION / INADMISION A TRAMITE

2.1.1.1. Alta de queja
El acuerdo de alta de la queja supone la incoacidn del expediente.

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

2.1.1.2. De oficio

A partir de la toma en conocimiento de circunstancias de las que pudiera derivarse la lesion
o la puesta en peligro de derechos y libertades de la ciudadania previstos en el Titulo | de la
Constitucién o en el Titulo | del Estatuto de Autonomia para Andalucia, el Defensor podra
acordar, por iniciativa propia, la incoacion de un expediente de queja y su tramitacién por el
procedimiento de supervision.

Actuaciones:

La propuesta de alta de queja de oficio se hara sobre la base de un expediente del
tipo asunto general, que se abrira con la propuesta de incoacion de queja de oficio
elaborada por el Area competente por razén de la materia.

1000g: Diligencia para la apertura de un asunto general del tipo “Propuesta queja
oficio”.

Esta actuacion se sometera a validacién del Asesor o Asesora responsable del Area
en la que se haya planteado la propuesta. Una vez validada esta, se dara de alta el
expediente de asunto general y podran introducirse las actuaciones que se estime
oportuno.

A partir de este momento, pueden darse diferentes situaciones en este tipo de
expedientes:

Supuesto a) Que el Area considere necesario llevar a cabo actuaciones de
investigacion o ampliacién de datos antes de proponer formalmente la apertura de
queja de oficio al Defensor;

Supuesto b) Que el Area considere que dispone ya de toda la informacién necesaria
para lanzar la propuesta de apertura de queja de oficio, sin necesidad de llevar a
cabo actuaciones previas (a diferencia de la situacioén 1) y sin que se quiera anticipar
ninguna actuacion para el supuesto de aceptarse la propuesta de apertura de queja
de oficio (frente al supuesto c);

Supuesto ¢) Que el Area considere que dispone de toda la informacién necesaria no
solo para lanzar la propuesta de apertura de queja de oficio sino para preparar la
peticion de informe o incluso la resolucion que querria dirigir a la Administracién en
caso de validarse la propuesta de apertura de queja de oficio.
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En el supuesto a), el Area podra realizar, en el marco del expediente de asunto
general, cuantas actuaciones de investigacion o recopilacién de informacién
considere necesarias para formarse criterio antes de lanzar formalmente la
propuesta de alta de queja de oficio. Una vez concluidas estas actuaciones, se podra
cerrar el asunto general con la clave especifica CAQO (Cierre por Alta de Queja de
Oficio) si se considera procedente formular la propuesta o bien con cualquier otra
clave de cierre si no se considera procedente formularla una vez hecha la
investigacion previa o si fuera rechazada por el Defensor.

En el supuesto b), una vez validada el alta del asunto general podra generarse
directamente el cierre por alta de queja de oficio y, una vez validado este y abierto el
expediente de queja correspondiente, podran hacerse en él las actuaciones que se
considere pertinentes.

En el supuesto c), una vez dado de alta el asunto general, podran introducirse
cuantas actuaciones se considere oportuno preparar para el supuesto de aceptarse
la propuesta de apertura de queja de oficio.

Para que estas actuaciones -que seran peticiones de informe como regla general,
aunque también podria tratarse de una resolucion directa- se envien
automaticamente a su destinatario una vez aprobada la propuesta de actuacién de
oficio, deben crearse y guardarse en el expediente pero no enviarse a validacion
individualmente. Una vez generadas todas las actuaciones que se desee proponer
para la queja de oficio, debera introducirse la actuacion especifica CAQO. La
aplicacion agrupara entonces todas las actuaciones pendientes de validaciéon (puede
comprobarse en la pestafa de Tramitacién), que se enviaran al Defensor en bloque.
De este modo, en caso de aceptarse la propuesta de apertura de queja de oficio en
cuestion -una vez examinado y validado el CAQO y las actuaciones asociadas por el
Defensor- se generara el expediente de queja de oficio y las actuaciones que se
hubieran anticipado en el asunto general se enviaran automaticamente con la
referencia del nuevo expediente de queja.

Nota: debe tenerse en cuenta que, para que opere la agrupacion automatica de
actuaciones prevista para este supuesto -que es esencial para que se trasladen
también automaticamente a la queja de oficio en caso de validarse la propuesta de
apertura- deben introducirse primero las actuaciones que se desee anticipar y
finalmente la actuacion de cierre CAQO. En caso de hacerse a la inversa -
generandose primero el cierre CAQO y después las actuaciones que se desea
proponer para la queja de oficio- la agrupacién debera realizarse manualmente en la
aplicacion, mediante la creacion de un bloque de actuaciones. Del mismo modo, si
una vez generado el cierre CAQO surgiera la necesidad de preparar una nueva
peticion de informe (por afiadirse un nuevo organismo que no se hubiera previsto
inicialmente, por ejemplo) la nueva actuacion debera afiadirse manualmente al bloque
anterior para que se traslade automaticamente a la queja de oficio una vez aprobada
la propuesta de apertura de la misma (validado el cierre CAQO del asunto general
correspondiente).

Secuencia de tramites:

i) Elaboracion de la diligencia para la apertura del asunto general del tipo
“Propuesta queja oficio”, validada por el perfil de Asesor de Area: Actuacion 1000g.

(ii.,a) Si se considera necesario realizar actuaciones de investigaciéon o
ampliacion de datos antes de lanzar la propuesta de alta de queja de oficio,
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pueden realizarse en el marco del asunto general. Una vez concluidas, podra
cerrarse con la clave especifica CAQO o con cualquier otra clave de cierre.

(ii.b) Si se dispone de toda la informacién necesaria para lanzar la propuesta,
debera generarse directamente la actuacién de cierre (CAQO) para que la
propuesta siga el circuito de validacidon correspondiente.

(ii.c) Si se desea avanzar ya alguna de las actuaciones que se querria realizar
en el marco de la queja de oficio propuesta, sea una peticion de informe o una
resolucion directa, puede incluirse también, para que quede agrupada con las
demas actuaciones, de manera que puedan validarse todas conjuntamente y
pasen automaticamente al expediente de queja de oficio que eventualmente se
abra. Para ello, deberan generarse cuantas actuaciones se considere oportuno
anticipar. Estas deberan guardarse en el expediente pero no enviarse a
validacion hasta que se haya generado la actuacion de cierre (CAQO), para que
la aplicacion las envie en bloque al circuito de validacion.

iii) Validacion / rechazo por parte de la Adjuntia.

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

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.

iv) Validacion / modificacion / rechazo por parte del titular de la Institucion

La validacion de la actuacion CAQO por el Defensor supondra el alta de la queja de
oficio y, con ello, la asignacién de numero de expediente, la designacién del Defensor
como adjunto responsable de la tramitacion de dicho expediente?, asi como su admisién
a tramite.

En el supuesto ii.c, ademas, las actuaciones que se hubieran anticipado y enviado a
validar juntamente con el cierre del asunto general, se trasladaran automaticamente
al nuevo expediente de queja de oficio (por ejemplo, el TSPI que estuviera pendiente
de validacion en el asunto general, pasara automaticamente al expediente de queja
de oficio y se notificara al destinatario con la referencia correspondiente).

El Defensor podra validar la actuacién, introducir las modificaciones que estime
pertinentes, en su caso, o rechazarla, pudiendo hacer las consideraciones que
estime oportunas para conocimiento del Area. El rechazo, en particular, supondra la
devolucién de la propuesta al Asesor/a del Area para que se modifique o para que se
desista de la misma, caso en el que debera cerrarse el asunto general con la clave
que corresponda.

2.1.1.2.1. Ainstancia 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 consideracion como queja.

> Conforme a la Instruccion del Secretario General del Defensor del Pueblo Andaluz, de 24 de
marzo de 2021, por la que se establece el protocolo de actuacion ante la falta de respuesta de las
Administraciones Publicas a la peticion de informe realizada en el marco de la tramitacion de
quejas por procedimiento de supervision y se revisa el protocolo establecido para la tramitacion de
las quejas de oficio.
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Tal evaluacion habra de hacerse tras la decretacion que la Secretaria General le haga al
Area de una determinada comunicacion recibida de terceros y con ocasién de las entradas
de documentacion que el Area reciba en expedientes que sean de su competencia.

Evaluacion tras decretacion

Tras la decretacién al Area de una comunicacion recibida de terceros, el Asesor/a de
Area la evaluara al objeto de determinar (1) si la misma merece la consideracion de
queja y (2) si versa sobre un asunto de su competencia.

Si concurriesen tales circunstancias, el Asesor/a de Area la dara de alta como queja
nueva, lo que llevara aparejada la codificacion de tal documento como actuacion 1000 y
la asignacion 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 decretacién o la remitira al Area que
estime competente, ya sea por razén de la materia o porque pueda tratarse de un asunto
susceptible de mediacién. Para llevar a cabo esta ultima valoracion, se aconseja
comprobar si concurre en el caso alguna las circunstancias descritas en la seccion
2.1.2.2 del Manual. Si puedan apreciarse varias de dichas circunstancias en el caso
concreto, debera derivarse el caso al Area de Mediacién para que pueda valorarlo.

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 0 como
asunto general.

Finalmente, si la entrada versara sobre un asunto de su competencia pero mereciese su
incorporacién a algun expediente ya tramitado o en tramitacion, el Asesor/a llevara a
cabo la incorporacion directamente si se trata de un expediente del Area en cuestién. Si
estimara que corresponde a otra Area, podra devolver la entrada al Registro General o
bien coordinarse con el Asesor/a del Area en cuestién, para que pueda valorar si procede
la incorporacion al expediente de su competencia.

Actuacion:
1000: Alta de queja, a instancia de parte.

Secuencia de tramites:
i) 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 aparejada la
codificacion de tal documento como actuacion 1000 y la asignacion automatica de
un numero de expediente de queja.
i) 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 como TSAR: Acuse de recibo general.
En el caso de las quejas presentadas a través de correo electronico, 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.
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Evaluacion sobre entrada en expediente

En el supuesto en que a través de un escrito incorporado a un expediente de queja en
tramitacion, se pongan de manifiesto circunstancias que deban ser analizadas en el
marco de un nuevo expediente de queja, el Asesor/a encargado de la tramitacion
procedera a darlo de alta como queja nueva, lo que llevara aparejada la codificacion de
tal documento como actuacién 1002 y la asignacion automatica de un numero de
expediente de queja.

Si el nuevo asunto planteado en el escrito no resultase de la competencia del Area, antes
de generar la actuacién 1002 debera tratase la cuestion con el Area que se estime
competente al objeto de que sea esta la que analice el documento registrado y, en su
caso, genere el alta de la queja nueva (mediante la opcién “Alta por documento
registrado”).

Actuacion:

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

Secuencia de tramites:

i) Alta de la entrada como queja nueva. Desde el perfil del Asesor/a responsable de
la tramitacion del expediente se determinara que la entrada registrada en una queja
de su competencia merece la consideracion de queja nueva, lo que llevara
aparejada la codificacion de tal documento como actuacién 1002 y la asignacion
automatica de un numero de expediente de queja.

i) Generacién 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 aplicacién generara de forma automatica un acuse de
recibo que precisara de validacién. En caso de suprimirse este tramite automatico,
en el siguiente escrito que se remita a la parte interesada habra de informarsele de
la apertura del nuevo expediente, pudiendo disponerse de modelos especificos
para ello.

El acuse de recibo se codificara como TSAR: Acuse de recibo general.

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

2.1.1.3. Admision a tramite / Inadmision / Remision

2.1.1.3.1. En quejas de oficio

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

2.1.1.3.2. En quejas iniciadas a instancia de parte

En las quejas iniciadas a instancia de parte, tras el alta del expediente, el Asesor/a
responsable de su tramitacion debera analizar detenidamente los aspectos subjetivos y
objetivos del caso para identificar correctamente a las personas relacionadas con el objeto
de la queja y determinar la admisibilidad a tramite de la misma:
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Analisis de los aspectos subjetivos

Antes de continuar con la tramitacion que proceda en funcion de la admisibilidad o no de
la queja conforme al analisis que se detalla en el apartado siguiente, debera revisarse la
informacion registrada en el expediente en cuanto a la persona o personas relacionadas
con el objeto de la queja.

Como se ha sefialado al examinar la fase de registro de entrada de documentos, el
Departamento de Registro se limita a identificar a la persona que firma el escrito y a
vincularla al documento como remitente del mismo, sin entrar a valorar la relacién de
dicha persona con el asunto que se plantea en el escrito; esto es, sin evaluar si debe
calificarse como persona interesada, si se trata de su representante o de un tercero
afectado. Posteriormente, en caso de darse de alta una queja, la aplicacion identificara
automaticamente a la persona remitente del escrito que haya motivado el alta de queja
como persona promotora de la misma.

Corresponde al Asesor/a responsables de la tramitacion del expediente comprobar esta
calificacion automatica para confirmarla, completarla o corregirla conforme a las
indicaciones de este manual sobre los tipos de persona que contempla la aplicacién. Si
la persona que consta como promotora fuera también la interesada en el objeto de queja,
podra mantenerse la calificacion como “Promotor/a-Interesado/a” sin mas especificacion,
mientras que si se comprueba que actua en representacion de otra persona, debera
calificarse como “Promotor/a — Representante” y completarse el apartado de personas
relacionadas con la queja con los datos de la “Persona interesada”. Ademas, debera
comprobarse la legitimacién de quien solicita la intervencién del Defensor en nombre de
otra persona.

En particular, cuando se trate de una queja promovida por una persona juridica, se
identicara a esta como “Persona interesada” y a la persona fisica que la represente como
“Promotor/a-Representante”.

Analisis de los aspectos objetivos
Para determinar la admisibilidad a tramite de la queja debera comprobarse lo siguiente:
- Si los hechos descritos en la queja hacen presumir la existencia de lesién 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 de Andalucia.

- Si dicha lesién o puesta en peligro puede derivar de la accién o inaccion de algun
organismo o entidad sujeta a la supervision del Defensor del Pueblo Andaluz o
incluso de una norma aprobada por dichas entidades, cuando su cumplimiento
riguroso pueda provocar situaciones injustas o poner en peligro los derechos y
libertades mencionados.

- Si concurre alguna de las causas de inadmision previstas en la Ley reguladora de la
Institucion.

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

En funcién del resultado del analisis valorativo inicial procedera:
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a) Solicitar subsanacion / ampliacion de datos, cuando la informacion aportada por la
parte promotora no resulte suficiente para realizar la evaluacion descrita, procedera
interesarle la aportacion de los datos que se requieran para ello.

b) Inadmitir la queja, si concurre alguna de las causas previstas en la Ley reguladora
del DPA.

Nota: En cuanto a la firma de la persona promotora, debe senalarse que la queja
debera admitirse a tramite aunque falte la firma, siempre que el escrito contenga
elementos suficientes para identificar a la persona promotora y determinar el
objeto de queja. Asi pues, no debera utilizarse el tramite de solicitud de
ampliacion de datos (TSAD) solo para requerir la firma de la persona promotora.
Podra admitirse a tramite la queja y solicitarse la acreditacién de identidad en
este mismo tramite (TSATf) o no solicitarse si se considera suficientemente
acreditada a partir de la documentacion aportada (TSAT). Todo ello sin perjuicio
del especial analisis que debera realizarse de esta cuestion cuando el objeto de
la queja afecte a materias especialmente protegidas conforme a la normativa de
proteccion de datos.

¢) Remitir la queja, cuando el analisis de los hechos objeto de la misma no competa
al DPA sino a otra Defensoria.

d) Acumular la queja, cuando los hechos objeto de la misma coincidan con los que
estén siendo objeto de analisis en otro expediente. En estos casos procedera su
acumulacién como quejas repetidas por razones de economia procesal.

e) Admitir a tramite la queja. Procedera admitir a tramite la queja cuando, no
concurriendo causa de inadmisidén, aquella describa unos hechos que hagan
presumir la existencia de lesion o puesta en peligro de derechos o libertades de la
ciudadania comprendidos en el Titulo | de la Constitucion y/o en el Titulo | del
Estatuto de Autonomia de Andalucia, que deriven de la accion o inaccion de algun
organismo o entidad sujeta a la supervision del DPA, o incluso de una norma
aprobada por dichas entidades cuando su riguroso cumplimiento pueda provocar
situaciones injustas o la puesta en peligro de los derechos y libertades mencionados.

a) Solicitud de subsanacion (ampliaciéon de datos)

Tras el envio del acuse de recibo, el Area competente dirigira a la parte interesada
escrito solicitando la aportacion 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 (TSAD) para solicitar informacion
que no tenga dicha consideracion de imprescindible, toda vez que la misma habria
de ser solicitada, en su caso, a través de la actuacién tsei (escrito al interesado).
Tampoco procedera recurrir a este trdmite para solicitar unicamente la firma de la
persona promotora; si se dispone de elementos suficientes para identificar al
promotor/a de la queja y el objeto de la misma, debera admitirse a tramite (siempre
que no concurra alguna causa de inadmisiéon prevista por la Ley del DPA), sin
perjuicio de requerir la firma correspondiente en el escrito de admision a tramite
(TSATY).

Si la persona interesada no aportara la informacién solicitada mediante este tramite
(TSAD), se entendera que ha desistido de la queja (desistimiento tacito, CNCD).
Para ello, sera necesario haber reiterado la solicitud de ampliacion de datos (SRAD).
Tanto la solicitud inicial como la reiteraciéon deben hacerse preferentemente por
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escrito, mediante la correspondiente actuacion con registro de salida.
Excepcionalmente y por motivos justificados podra realizarse la reiteracion
telefonicamente, si bien debera dejarse constancia de la justificacion mediante
diligencia interna. Siempre que sea posible, antes de cerrar el expediente por falta de
respuesta al TSAD (clave CNCD), debera hacerse un ultimo reitero telefénico.

Cabe también la posibilidad de que la persona interesada responda al TSAD
indicando que desea desistir de la queja, en cuyo caso debera ponerse fin a las
actuaciones de la Institucion en dicha queja por desistimiento de su promotor, con la
clave genérica CNDS (desistimiento expreso) o la mas especifica CNAS (asunto
solucionado) para los casos en que proceda. Ello no obstante, si el Asesor/a
técnicos, el Asesor/a responsable del Area correspondiente o el Defensor estiman
oportuno continuar con el estudio del asunto planteado, podra valorarse la apertura
de una queja de oficio. Para ello debera seguirse el procedimiento descrito en la
seccion 1.1.1.1 de este Manual.

Actuaciones:
TSAD: Solicitud de subsanacion / ampliacién de datos.
SRAD: Reitero de la solicitud.
EADT: Respuesta a la solicitud de ampliacion de datos.

CNDS / CNAS: Cierre por desistimiento expreso de la persona promotora de la
queja (CNDS) y desistimiento por asunto solucionado (CNAS).

ICCP1 + CNCD: Cancelacion de la solicitud de ampliacion de datos + cierre por
desistimiento tacito, ante la falta de respuesta a la solicitud y a la reiteracion de la
misma.

Secuencia de tramites:

i) Remision a la parte interesada de solicitud de subsanacion (TSAD).

ii) Reiteracion de la solicitud de subsanacién (SRAD). La solicitud inicial debera
reiterarse al menos una vez por escrito, sin perjuicio de que pueda realizarse
excepcionalmente mediante conversacion telefénica, caso que debera justificarse
mediante diligencia interna. Siempre que sea posible, debera realizarse un ultimo
intento de reitero telefénico antes de proponer el cierre de la queja por falta de
respuesta al TSAD. Debera dejarse constancia del resultado de la llamada
mediante diligencia interna.

iii) Si la parte interesada no diese respuesta a la solicitud de subsanacién ni a las
reiteraciones de esta, se entendera que desiste de la queja. En tal caso procedera
cancelar el tramite de solicitud de informacion mediante la actuacion ICCP1 v,
seguidamente, acordar el cierre por desistimiento implicito o tacito (CNCD). No
obstante, si antes de cerrarse formalmente la queja se recibiese respuesta a la
solicitud de subsanacion, esta debera analizarse en los términos que se exponen
en el subapartado siguiente.

iv) En caso de recibirse respuesta de la persona promotora, debera valorarse
detenidamente su contenido para determinar la actuacién procedente:
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(a) si aporta la informacién solicitada, la respuesta se codificara por el Area
como EADT. Seguidamente, debera evaluarse la admisibilidad a tramite de la
queja.

(b) si la persona interesada manifiesta su voluntad de desistir de la queja en la
respuesta, se codificara igualmente como EADT y se procedera al cierre por
desistimiento expreso: codigo CNAS si el desistimiento se funda en la soluciéon
de la causa que motivd la queja; cdédigo CNDS en el resto de supuestos de
desistimiento expreso.

(c) si la contestacién no aporta la informacion solicitada, la respuesta debera
codificarse como EINFp y reiterar la solicitud de ampliacién de datos o esperar a
que expire el plazo de respuesta para valorar la procedencia de cancelar la
cadena de peticion y cerrar por desistimiento tacito.

Por consiguiente, en estos supuestos el flujo de la queja seria el siguiente:
1000 — 1002 — TSAR (7 dias) — TSAD (30 dias) — SRAD (30 dias)
Opcidn iii) ICCP1 + CNCD (28 dias)

Opcioén iv(a) EADT — (fase de cierre por no admision o admision e inicio de la
fase de investigacion)

Opcion iv(b) EADT + CNDS / CNAS (28 dias)

Opcién iv(c) EINFp + ICCP + CNCD (28 dias) salvo que tenga entrada la
respuesta (EADT) antes de que expire el plazo correspondiente tras la reiteracion
(SRAD)

b) No admision a tramite

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

Actuaciones:

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

CNAS: Asunto solucionado. Procedera en aquellos casos en los que se nos
comunica que se ha resuelto el motivo de la queja, antes incluso de que se haya
podido valorar la admisibilidad a tramite de aquélla.

CNCD: Desistimiento tacito. Procedera en los supuestos de falta de respuesta a la
solicitud de ampliacién de datos cursada para poder valorar la admisibilidad a
tramite de la queja. Antes de cerrar por esta causa, debera haberse reiterado la
solicitud al menos una vez por escrito y, siempre que ello sea posible, hacerse un
ultimo intento de reitero telefénico.

CNDS: Desistimiento expreso. Procedera cuando la parte promotora manifieste su
voluntad de desistir de la queja antes de la admisién a tramite de esta, salvo que el
desistimiento se deba a la solucion del asunto, en cuyo caso procederia la
actuaciéon CNAS.
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CNEI: No irregularidad. Procedera cuando de la fundamentacion de la queja no se
deduzca indicio de lesion o puesta en peligro de derechos o libertades.

CNJP: Juridico-privada. Procedera cuando la queja se refiera a conflictos entre
particulares, a materias de caracter privado, no relacionadas con el funcionamiento
de las Administraciones Publicas.

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

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

CNNU: Anulacién de queja. Siempre que sea posible, el numero de expediente
inicialmente asignado se recuperara para otra queja.

CNPT: Perjuicio a terceros. Procedera cuando de la tramitaciéon de la queja puedan
derivarse perjuicios para el legitimo derecho de tercera persona.

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.

CNSD: Sin direccion de contacto. Procedera en aquellos supuestos en los que no
se disponga de los datos de contacto de la parte interesada para proseguir con la
tramitacion de la queja.

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

CNSL: Falta de interés legitimo. Entre otros casos en que pueda considerarse
aplicable esta causa de cierre, se incluyen los supuestos de abuso de derecho en la
presentacion de quejas, que deberan tramitarse conforme al procedimiento
regulado en la Instruccion del Secretario General del DPA de 24 de marzo de 2021,
por la que se establece el protocolo de actuacion ante posibles supuestos de abuso
de derecho en las solicitudes de intervencién que recibe la Institucion.

CNSP: Sin pretensidn. Procedera en aquellos supuestos en los que no sea posible
apreciar una pretensién clara en el escrito de la parte promotora de la queja.

CNSR: Sin recurrir a la Administracion. Procedera en aquellos casos en que no sea
posible la intervencién del Defensor sin que la parte interesada se haya dirigido
antes a la Administracion competente para resolver el objeto de queja.

Secuencia de tramites:

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

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

1000 — 1002 — TSAR (7 dias) — (Subsanacion, en su caso) — (actuacion de cierre
por no admision) (28 dias)
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c) Remision de la queja

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.

Actuaciones:

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

FCRD - FCRE: Remisiéon de la queja a la Institucion competente. Para cerrar el
expediente con el organismo afectado por la queja, informandole de la remision del
expediente a otra Institucion, se empleara la actuacion FCRD y para la remisién a la
Institucion competente para tramitar la queja, la actuacion FCRE.

Secuencia de tramites:

i) Remision a la parte interesada de escrito informativo acerca de la remisiéon
practicada (CCRD).

i) Remision del asunto a la Institucion competente (FCRD — FCRE), informando al
organismo afectado por la queja.

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

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

d) 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 Administracién, procedera sefalar que
se trata de quejas “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 acumulacién de expedientes.

La insercién de tal actuacion permitira que en 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
acumulacion. 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 acumulacion de
expedientes, en tal caso procedera insertar la actuacion SRPF (finalizar
acumulacion), que permitira la tramitacion independiente de los expedientes de
queja.
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1000 — 1002 — TSAR (7 dias) — (Subsanacioén, en su caso) — TSAC (opera la
acumulacién) — (duplicado de actuaciones de “queja madre”) — SRPF (en su
caso)

2.1.2. FASE DE INVESTIGACION

Acordada la admision 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
informacién y documentacion suficiente para emitir un pronunciamiento sobre el asunto
objeto de la queja o fijar un posicionamiento institucional al respecto, se podra pasar
directamente a la fase de Resolucion.

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 informacion
interesada, la misma habra de ser calificada de tal manera que la peticion inicial de
informacién se entendera satisfecha, siendo preciso proseguir la tramitacion del expediente
con las actuaciones que correspondan en cada caso.

Actuaciones (la secuencia dependera del caso particular):

(a) Respecto de la Administracion:

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

TSPR: Peticion de respuesta a escrito dirigido a la Administracion por la parte
promotora de la queja.

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

TSAV: Advertencia, en la que se sefale 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 comunicacién 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: Cancelacion de peticidon de informacion cursada a la Administracion.

TERI: Recepciéon de informe. Respuesta de la Administracion que satisface
plenamente la solicitud de informacién cursada.

TERP: Recepcion parcial. Respuesta de la Administracion que NO satisface
plenamente la solicitud de informacién cursada.
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(b) Respecto de la parte promotora de la queja:

TSAT-TSEI: Escrito dirigido a la parte interesada informando de actuaciéon seguida
en el expediente. En el caso del TSAT, se tratara de una comunicacion informativa
de la admisién 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 opinion de la Institucion del Defensor acerca de las
cuestiones objeto de analisis. En el caso de quejas repetidas, la posibilidad de
formular alegaciones podra hacerse extensiva a todas las personas promotoras.

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

ERPAI: Recepcién de alegaciones.

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

ICCPa: Cancelacion de peticion de alegaciones.

Secuencia de tramites:

« Procedimiento general:

- Peticiones de informe.

Paso 1: la actuacién de partida se concretard en una peticion 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, o 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. |a falta de respuesta al TS2R merecera un contacto telefénico TC1A
con la autoridad o funcionario al que se le dirigid la peticién inicial de
informacién o, al menos, con alguna persona vinculada a tal autoridad o
funcionario, que ostente competencias para la resolucién del asunto objeto de
la queja o para la dacién 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.
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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.

Al objeto de que exista uniformidad de criterio a la hora de entender
convenientemente realizado el tramite, este 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 cuestion, que ostente competencias para la
resolucion 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, funcionario o persona vinculada a estos, 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 informacion disponible.

A este respecto, en el supuesto en que hubiesen sido varios los organismos
consultados, cabra evaluar la suficiencia de la informacion disponible en
atencion 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 pueda considerarse un reconocimiento tacito, por parte de esta,
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 situacion y emitir un
pronunciamiento al respecto.

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

- la entidad del problema analizado.

- la informacién disponible sobre el caso.

- el numero de quejas tramitadas con esa Administracion.

- el grado de colaboracion habitual ofrecido.

- que en aplicacién de criterios de congruencia se entendiese
estrictamente necesaria la informacion inicialmente interesada.
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- que la autoridad o funcionario requerido ya hubiese aportado
informacion relevante sobre los hechos objeto de la queja, de tal
manera que la ausencia de respuesta afectase a requerimientos
adicionales planteados por la Institucion.

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

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

Paso 6A. Si tras el analisis de la situacion se entendiese posible emitir un
pronunciamiento sobre los hechos objeto de la queja, procedera en primer
término cancelar la cadena de peticion de informaciéon con la autoridad o
funcionario afectado mediante la generacion de un ICCP. En el mismo se
sefalara el resultado del proceso decisorio seguido y se justificara la
oportunidad de seguir la tramitaciéon 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 (Opcién B).

Paso 7A. Tras la cancelacion de la cadena de peticién (ICCP), el Area
correspondiente generara la actuacion que proceda en funcion de la
valoracién que haya merecido la informacion disponible sobre la queja. Tal
actuacién habra de ser una Resolucién o un cierre del expediente, debiendo
contener en todo caso una expresion critica por la deficiente colaboracion
ofrecida al Defensor.

En el supuesto en que la cancelacion de la cadena de peticion 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 Opcion A, el flujo de la queja seria el
siguiente:

TSPI (30 dias) — TS1R (30 dias) — TS2R (30 dias) — TC1A (7 dias) —
ICCP —-TSR_oC_

Para Ia Opcién B (NO se entiende posible dictar un pronunciamiento con la

informacién disponible, por lo que debe sequir interesandose respuesta al

TSPI)*:
Paso 6B - Advertencia. Si tras el analisis de la situacion realizado en el
Paso 5 se concluyese que la informacidén requerida resulta estrictamente
necesaria para poder dictar un pronunciamiento en la queja y que, por ende,
procede seguir interesando su aportacion, 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

* Instruccion del Secretario General del Defensor del Pueblo Andaluz, de 24 de marzo de 2021, por
la que se establece el protocolo de actuacién ante la falta de respuesta de las Administraciones
Publicas a la peticion de informe realizada en el marco de la tramitacion de quejas por
procedimiento de supervisiéon y se revisa el protocolo establecido para la tramitacidon de las quejas
de oficio.
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con ella procedera remitir, en el mismo plazo, un TSSJ informando al superior
jerarquico, caso de existir, acerca de la falta de respuesta.

El nuevo modelo de TSAV recogera los antecedentes (TSPl - TS1R — TS2R
— TC1A) e indicara un ultimo plazo de 30 dias para atender el TSPI,
advirtiendo de las consecuencias de la falta de respuesta: la citacion a la
autoridad o funcionario correspondiente para su comparecencia y rendicion
de cuentas en la sede del Defensor. Ademas, se advertira que la
incomparecencia en el supuesto de citacion comportara en todo caso la
declaracién de actitud entorpecedora.

En el escrito dirigido a la persona promotora de la queja se le informara de la
remisién de un nuevo reitero de la peticion de informe y de que, si no se
obtuviera respuesta, se proseguira con las medidas establecidas por la Ley
reguladora de la Institucion, sin especificarlas.

Paso 7B. Citacion personal para comparecer ante la Adjuntia. Si
transcurridos 30 dias desde el envio del TSAV persistiese la falta de

respuesta, procedera citar al funcionario o autoridad a quien se hubiera
dirigido el TSPI inicial y los reiteros posteriores, para que comparezca
personalmente en la sede del Defensor y dé cuenta ante la Adjuntia
correspondiente de la informacion solicitada (TSCPa, Citacion para
Comparecencia personal ante el/la Adjunto/a al Defensor). De esta actuacion
se informara también al superior jerarquico (TSSJ), si existiera.

La citacion personal debera remitirse por correo postal certificado a la
persona destinataria, para que quede constancia de la notificacion personal
en el expediente. En la citacion se indicara la fecha y hora fijada para la
comparecencia, que debera producirse en el plazo de entre 7 y 15 dias
habiles desde el envio de la citacién, salvo que concurran circunstancias
extraordinarias que justifiquen la ampliacion de este plazo.

Nota: la modalidad de envio por correo certificado debe indicarse caso por
caso a Registro para que puedan preparar el envio, por lo que la actuacion
TSCPa esta programada para su devolucion al area una vez impreso el
escrito, de modo que puedan darse las indicaciones necesarias a
Registro. Ahora bien, corresponde a la persona responsable de la
tramitacion del expediente asegurarse de que esta marcada la opcion de
envio por correo postal al insertar la actuacién concreta.

A esta comparecencia deberan asisti, como minimo, el/la Adjunto/a
correspondiente, si lo hubiera, la persona titular de la Secretaria General,
ellla Asesor/a del Area en la que se esté tramitando la queja y el/la Asesor/a
Técnico/a responsable de la misma. En todo caso, se levantara acta de la
comparecencia o incomparecencia de la persona citada y dicha acta se
registrara mediante diligencia en el expediente.

Paso 8B. Tras la citaciéon del funcionario o autoridad competente para
comparecencia ante la adjuntia correspondiente, pueden darse los
siguientes supuestos:

8B-1) Remisiéon del informe antes de la fecha prevista para la
comparencia ante la adjuntia. Sus efectos dependeran de la antelacion
con que se reciba el informe en la Institucion:

Si el informe se recibe después de las 00:00 horas del dia habil
anterior a la fecha fijada para la comparecencia ante la adjuntia, la
citacion se mantendra, debiendo comparecer la persona citada en la
fecha prevista y proseguirse la tramitacién conforme al Paso 8B-2).
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Si el informe se recibe antes de las 00:00 horas del dia habil anterior
a la fecha fijada para la comparecencia ante la adjuntia, la citacion
quedara sin efecto y el informe recibido debera valorarse
inmediatamente para determinar si da o no respuesta a lo solicitado y, en
funcién de ello, continuar con la tramitaciéon que proceda.

Por ejemplo, si la comparecencia se hubiera fijjado para el lunes 8 de
marzo de 2021, el informe deberia haberse registrado de entrada en la
Institucion antes del inicio del viernes anterior (00:00 horas del 5 de marzo
de 2021) para que quedara sin efecto la citacién. Sin este minimo margen
de tiempo seria imposible gestionar debidamente las comparecencias.

Recibido el informe antes de las 00:00 horas del dia habil anterior a la
fecha fijada para la comparecencia ante la adjuntia, caben dos
posibilidades:

8B-1.1) que la entrada dé respuesta completa a lo solicitado en
el TSPI, en cuyo caso se calificara el PD como TERI y se retomara
el procedimiento ordinario de tramitacién de quejas por via de
supervision.

8B-1.2) que la entrada dé respuesta parcial o no dé respuesta a
lo solicitado en el TSPI, en cuyo caso el PD se calificara como terp
o einfa segun proceda y se remitirda una nueva citacion para la
comparecencia ante la adjuntia (TSCPa).

Nota: para evitar que los expedientes puedan quedar bloqueados en
este punto, por el envio de informes sin mas finalidad que la de
eludir la comparecencia personal ante la adjuntia, sin dar respuesta
a lo solicitado, no podran encadenarse mas de dos TSCPa. Es decir,
una vez remitida la segunda citacién TSCPa, si llegara de nuevo un
informe que diera respuesta solo parcial o no diera respuesta a lo
solicitado, deberan seguirse los tramites del Paso 8B-4.

8B-2) Comparecencia ante la adjuntia con el informe. Los detalles de la
comparecencia se recogeran en un acta, de la que se dejara constancia

mediante diligencia en el expediente de queja. El informe aportado se
registrara de entrada y se incorporara al expediente, generando un PD
que debera calificarse cuanto antes para continuar con la tramitacion que
corresponda. Caben dos posibilidades:

8B-2.1) que la entrada dé respuesta completa a lo solicitado en
el TSPI, en cuyo caso se calificara el PD como TERI y se retomara
el procedimiento ordinario de tramitacién de quejas por via de
supervision.

8B-2.2) que la entrada dé respuesta parcial o no dé respuesta a
lo solicitado en el TSPI, en cuyo caso el PD se calificara como terp
o einfa segun proceda y se remitira citacion para comparecencia
personal ante el Defensor (TSCPd), conforme a lo previsto en el
Paso 8B-4.

8B-3) Comparecencia ante la adjuntia sin el informe. En este supuesto
se requerira que exponga el posicionamiento de la Administracion Publica
correspondiente sobre el objeto de la queja y se dejara constancia de la
respuesta en el acta de la comparecencia. En funciéon de la respuesta
caben dos posibilidades:
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8B-3.1) que la persona informe en la comparecencia, en cuyo
caso la diligencia con el acta correspondiente se calificara como
TERI y se retomara el procedimiento ordinario de tramitacion de
quejas.

8B-3.2) que la persona comparezca pero no informe, en cuyo
caso se seguira el protocolo que se describe en el Paso 8B-4.

8B-4) Ni remision del informe ni comparecencia ante la adjuntia. En
este caso, asi como en los supuestos 8B-2.2 y 8B-3.2, procedera

realizar las actuaciones siguientes:

(i) En todo caso se declarara la actitud entorpecedora de la
Administracion Publica correspondiente y, junto a ella, habra de
dirigirse oficio a la Presidencia del Parlamento de Andalucia (TSBP)
remitiendo la declaracidon de entorpecimiento dictada en la queja para su
cumplida publicacién en el Boletin Oficial del Parlamento de Andalucia.

(i) Se remitira una nueva citacion personal a la autoridad o
funcionario competente para que comparezca en este caso ante el
Defensor (TSCPd). La comparecencia debera fijarse para un dia y hora
determinados en el plazo de entre 7 y 15 dias habiles desde el envio de la
citacién, advirtiendo de que la incomparecencia podria comportar el
traslado de los hechos al Ministerio Fiscal para su valoracion a efectos de
lo previsto el art. 502.2 del Cddigo Penal.

De esta actuacion se informara también al superior jerarquico (TSSJ), si
existiera.

La citacion personal para comparecer ante el Defensor (TSCPd), que
incluird la declaracién de actitud entorpecedora, debera remitirse por
correo postal certificado a la persona destinataria, para que quede
constancia de la notificacion personal en el expediente. En la citacion se
indicara la fecha y hora fijada para la comparecencia, que debera
producirse en el plazo de entre 7 y 15 dias habiles desde el envio de la
citacién, salvo que concurran circunstancias extraordinarias que
justifiquen la ampliacién de este plazo.

Nota: la modalidad de envio por correo certificado debe indicarse caso
por caso a Registro para que puedan preparar el envio, por lo que la
actuacion TSCPd esta programada para su devolucién al area una vez
impreso el escrito, de modo que puedan darse las indicaciones
necesarias a Registro. Ahora bien, corresponde a la persona
responsable de la tramitacion del expediente asegurarse de que esta
marcada la opcién de envio por correo postal al insertar la actuacion
concreta.

A esta comparecencia asistiran el Defensor, el/la Asesor/a del Area en la
que se esté tramitando la queja y la persona titular de la Secretaria
General. En todo caso, se levantara acta de la comparecencia o
incomparecencia de la persona citada y dicha acta se registrara mediante
diligencia en el expediente.

Paso 9B. Tras la citacion del funcionario o autoridad competente para
comparecencia ante el Defensor, pueden darse los siguientes supuestos:

9B-1) Remisiéon del informe antes de la fecha prevista para la

comparecencia ante el Defensor. Sus efectos dependeran de la
antelacién con que se reciba el informe en la Institucion:
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Si el informe se recibe después de las 00:00 horas del dia habil
anterior a la fecha fijada para la comparecencia ante el Defensor, la
citacion se mantendra, debiendo comparecer la persona citada en la
fecha prevista y proseguirse la tramitacién conforme al Paso 9B-2).

Si el informe se recibe antes de las 00:00 horas del dia habil anterior
a la fecha fijada para la comparecencia ante el Defensor, la citacion
quedara sin efecto y el informe recibido debera valorarse
inmediatamente para determinar si da o no respuesta a lo solicitado y, en
funcion de ello, continuar con la tramitacion que proceda.

Recibido el informe antes de las 00:00 horas del dia habil anterior a la
fecha fijada para la comparecencia ante el Defensor, caben dos
posibilidades:

9B-1.1) que la entrada dé respuesta completa a lo solicitado en
el TSPI, en cuyo caso se calificara el PD como TERI y se retomara
el procedimiento ordinario de tramitacion.

9B-1.2) que la entrada dé respuesta parcial o no dé respuesta a
lo solicitado en el TSPI, en cuyo caso el PD se calificara como terp
o einfa segun proceda y se remitirda una nueva citaciéon para la
comparecencia ante el Defensor (TSCPd).

Nota: para evitar que los expedientes puedan quedar bloqueados en
este punto, por el envio de informes sin mas finalidad que la de
eludir la comparecencia personal ante el Defensor, sin dar respuesta
a lo solicitado, no podran encadenarse mas de dos TSCPd. Es decir,
una vez remitida la segunda citacion TSCPd, si llegara de nuevo un
informe que diera respuesta solo parcial o no diera respuesta a lo
solicitado, debera seguirse con lo previsto en el Paso 9B-4.

9B-2) Comparecencia con el informe. Los detalles de la comparecencia
se recogeran en un acta, de la que se dejara constancia mediante
diligencia en el expediente de queja. El informe aportado se registrara
de entrada y se incorporara al expediente, generando un PD que debera
calificarse cuanto antes para continuar con la tramitacion que
corresponda. Caben dos posibilidades:

9B-2.1) que la entrada dé respuesta completa a lo solicitado en
el TSPI, en cuyo caso se calificara el PD como TERI y se retomara
el procedimiento ordinario de tramitacién.

9B-2.2) que la entrada dé respuesta parcial o no dé respuesta a
lo solicitado en el TSPI, en cuyo caso el PD se calificara como terp
o einfa segun proceda y se proseguira la tramitacion conforme a lo
previsto en el Paso 9B-4.

9B-3) Comparecencia sin el informe. En este supuesto se requerira que
exponga el posicionamiento de la Administracién Publica correspondiente
sobre el objeto de la queja y se dejara constancia de la respuesta en el
acta de la comparecencia. En funcién de la respuesta caben dos
posibilidades:

9B-3.1) que la persona informe en la comparecencia, en cuyo
caso la diligencia con el acta correspondiente se calificara como
TERI y se retomara el procedimiento ordinario de tramitacion.
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9B-3.2) que la persona comparezca pero no informe, en cuyo
caso se recogera también en el acta, que se incorporara al
expediente mediante diligencia, y se seguira con el Paso 9B-4.

9B-4) Ni_remisiéon de informe ni comparecencia ante el Defensor.
Llegados a este punto, habra que cerrar el expediente sin que se haya
podido examinar el fondo del asunto por falta de colaboracion de la
Administracién Publica, por lo que se insertaran las actuaciones de cierre
FI18 y CI18.

En estos casos, ademas, el Defensor valorara la actuacion del funcionario
o autoridad correspondiente a lo largo de la tramitacion del expediente
para determinar si procede dar traslado de los hechos al Ministerio Fiscal
por apreciarse indicios del delito de desobediencia tifipificado en el art.
502.2 del Codigo Penal. En caso de estimarlo procedente, el Defensor se
lo indicara al area para que pueda insertar la actuacion TSTF.

Por consiguiente, en el caso de la Opcion B, el flujo de la queja seria el siguiente:

TSPI (30 dias) — TS1R (30 dias) — TS2R (30 dias) — TC1A (7 dias) — TSAV (30
dias) — TSCPa (plazo de entre 7 y 15 dias habiles) — TERI previo a comparecencia
adjuntia // TERI en comparecencia adjuntia // Incomparecencia o supuestos
analogos — Declaracion de actitud entorpecedora + TSBP y TSCPd (plazo de
entre 7 y 15 dias habiles) — TERI previo a comparecencia Defensor // TERI en
comparecencia Defensor // Incomparecencia o supuestos analogos — FI18 / CI18 +
Posibilidad de TSTF

Se adjunta una tabla resumen de las actuaciones descritas mediante anexo al presente
Manual y seguidamente se retoma el procedimiento general.

Recepciones de respuesta y peticiones de alegaciones.

Recepcion 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 peticiéon de informacién 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 solo atendiera
parcialmente a la solicitud de informacion cursada, la misma habra de
calificarse como TERP (Recepcion Parcial de informe), debiendo interesarse
la aportacién del resto de informacion, caso de ser esta necesaria para la
resolucion de la queja.

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

Peticion de alegaciones. Como principio general, al recibir el informe de la
Administracién sobre el objeto de la queja, debera valorarse siempre la
posibilidad de cerrar el expediente o dictar una resolucion sobre el fondo del
asunto sin mas tramite. Cuando se concluya que ello no es posible con la
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informacién obtenida y que podria ser util dar traslado de la respuesta a la
persona interesada, procedera darle cuenta de la misma e interesarle
alegaciones (TSPAi).

Debe evitarse el recurso sistematico a este tramite, especialmente en
aquellos casos en los que la respuesta de la Administracién plantea
unicamente cuestiones juridicas sobre las que corresponde resolver al
Defensor o aquellos otros en los que la respuesta no aporta ninguna
informacion que no tuviera ya la persona interesada en el momento de
formular su queja. En definitiva, el TSPAi debe considerarse un tramite
excepcional, cuya procedencia debera valorarse caso por caso.

En aquellos supuestos en los que se estime oportuno realizar este tramite,
debera resumirse o extractarse el contenido relevante del informe remitido por
la Administraciéon Publica, con la finalidad de destacar aquellos aspectos
sobre los que se considere necesario el pronunciamiento de la persona
interesada y de facilitar la comprension de la respuesta de la Administracion.

Impulso de la peticiéon de alegaciones. Si, transcurridos 30 dias desde el
envio del TSPAI, la parte interesada no hubiese facilitado respuesta, la
aplicacion informatica generara automaticamente el tramite de impulso
(SIPAI), por un nuevo plazo de 30 dias.

La alarma del tramite de impulso podra modificarse para establecer un plazo
superior a 30 dias si se considera justificado por las circunstancias del caso
concreto. La alarma del tramite inicial de peticion de alegaciones, sin
embargo, no podra modificarse, siendo en todo caso de 30 dias, transcurridos
los cuales la aplicacion generara automaticamente el tramite de impulso si no
se hubiera recibido respuesta, como se ha indicado.

Cualquier modificaciéon de los tramites y/o plazos previstos en el Manual de
procedimiento para esta fase debera acompafarse de una diligencia interna
en la que se expongan los motivos que han hecho necesario apartarse del
procedimiento establecido.

Si transcurriesen otros 30 dias sin obtener respuesta a la peticion de
alegaciones, procedera cancelar el trdmite mediante una actuacion ICCPa y
pasar a la fase de resolucion o cierre, segun se estime procedente.

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
ERPAIi. En caso contrario, la respuesta se calificara como EPPAIi 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 intervencion 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
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aconsejable implementar criterios adicionales de agilizacion en la tramitacién
de expedientes.

De este modo, si transcurridos 30 dias desde el TS1R persistiese la ausencia
de respuesta, procedera cancelar la cadena de peticidon de informacion con la
autoridad o funcionario afectado mediante la generacién 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 Resolucién en la que
se parta de la presuncion de 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 atencién al niumero de organismos
afectados en la queja la realizacion de actuaciones de reitero telefonico
(TC1A y TC2A) puedan provocar disfunciones graves en la gestion 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 opcién estara habilitada en quejas en las que el nimero de
organismos afectados sea superior a 15.

En estos casos, y con la codificacion (TS1A y TS2A), se remitiran las
correspondientes comunicaciones escritas reiterando los requerimientos de
informacién efectuados.

c) Réplicas 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 Opcibn 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 de 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 la diligencia como las actuaciones que se deriven de ella
podran ser replicadas en los demas organismos afectados.

Cuando concurriesen causas justificadas, el procedimiento descrito podra

seguirse en quejas en las que el nimero de organismos afectados no sea
superior a 15.

29



I P defensor del Manual de procedimiento de tramitacion de quejas (v2.1)

pUGblO Resolucion del DPA de 29 de abril de 2020

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 informacion que se estimara suficiente para emitir un
pronunciamiento sobre los hechos objeto de la queja, procedera cancelar las
peticiones de informacién que estén pendientes y, a partir de ahi, generar la
actuacion de resolucion o cierre, segun proceda, en atencién a la valoraciéon
que hubiese merecido la informacién obtenida.

La cancelacion 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 tramitacién de una queja se recibieran otras que describiesen la
misma problematica y que afectasen a la misma Administracion, procedera
senalarlas como “repetidas”, siendo posible acordar la acumulacion de
expedientes para agilizar la tramitacion. (Ver la seccion 2.1.1.3.2.d) del
Manual).

2.1.3. FASE DE RESOLUCION

Concluida la fase de investigacion o en los supuestos en que, antes siquiera del inicio de la
fase de investigacion se estime que se dispone de la informacion 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 informacién disponible en el
expediente se advierte alguna lesion o puesta en peligro de derechos y/o libertades de la
ciudadania.

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

Asimismo, con respecto a las quejas que tengan por objeto propiciar la respuesta a escritos
(TSPR), procedera la formulacion de propuesta de Resolucidon cuando concurriesen las
circunstancias descritas en el apartado A) de la seccion anterior (Fase de investigacion.
Excepciones al procedimiento general. Falta de respuesta a escrito TSPR).
Actuaciones (la secuencia dependera del caso particular):
(a) 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 Administracion que adapte sus criterios interpretativos
de las disposiciones de aplicacion, que modifique tales disposiciones o que
apruebe otras nuevas.
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TSRL: Recordatorio de deberes legales. A través del mismo se amonesta a la
Administracion o al funcionario por el incumplimiento, comprobado en el
expediente de queja, de un deber u obligacién legal. Podra ir acompanado de
otras resoluciones.

TSRD: Recordatorio especifico del deber legal de las Administraciones Publicas
de dar respuesta expresa y en plazo a los escritos que les dirigen los
ciudadanos.

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 prevé que estas
actuaciones sean dictadas en quejas iniciadas de oficio, en las que haya un
numero considerable 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
cdmputo tan solo procederia identificar una, ya que las demas serian repetidas.
De este modo, procede la insercién de una sola actuacion TSRP, de tal forma
que el resto de resoluciones deberan ser sefialadas como TSRR (resolucién
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 telefénico 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 comunicacién informativa, de tal manera que la
tramitacion de la queja se sigue con el organismo o autoridad a la que se
traslado la Resolucion. Se envia junto con el TS2I.

- Recepcion de respuesta o cancelacion

ICCPr: Cancelacién de peticion de respuesta a Resolucién.

TERRCc: Recepcion de respuesta a Resolucion.

TERRr: Recepcion de respuesta a Resolucion en la que la Administracion
traslada su no aceptacion.
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TSSJr: Traslado al superior jerarquico, en su caso, dando cuenta de la falta de
aceptacion. 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.

(b) Respecto de la parte promotora de la queja:

TSEI: Escrito dirigido a la parte interesada informando de actuacién seguida en
el expediente. 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 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 peticibn 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. Procedera interesar nuevo escrito de alegaciones en el supuesto en
que se siga estimando necesaria la respuesta de la parte interesada en relacion
con aquellas cuestiones que no hubiesen sido objeto de respuesta.

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

Secuencia de tramites:

i) La actuacién de partida se concretara con la formulacion de una Resolucion
(TSRG, TSRS, etc.) dirigida a la autoridad competente.

Los tramites subsiguientes pueden variar segun se reciba o no respuesta de la
Administracion Publica y en funcién del contenido de esta.

- Supuesto de falta de respuesta

ii) transcurridos 30 dias desde la salida de la Resolucidon sin que se hubiese
obtenido respuesta (TERRc - TERRr), se generara una actuacion de impulso
primero (TS1l).

iii) la falta de respuesta al TS1l merecera un contacto telefénico TC1R con la
autoridad a la que se dirigié la Resoluciéon 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 dacion de cuentas sobre lo actuado por la
Administraciéon. Dicho contacto telefénico tendra por cometido la puesta en
conocimiento de los hechos objeto de analisis, de la Resolucién formulada, del
Impulso 1y 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.
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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, este habra de estimarse cumplido en los
supuestos siguientes:

- 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 resolucion 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.

iv) 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 Resolucion y, en su caso, un TSSJn al superior jerarquico dando cuenta de las
circunstancias concurrentes.

v) Si pasados 30 dias desde el envio del TS2l y, en su caso, TSSJ persistiese la
falta de respuesta a la Resolucién, en tal caso habrad de deducirse la falta de
aceptacion de la Administracion. De este modo, procedera insertar una actuacion
de cancelacién ICCPr y 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 gestion adicional ante la autoridad o funcionario competente,
orientada a obtener respuesta a la Resolucion. Dicha actuacidon 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 tal efecto, procedera insertar
una diligencia asi como, en su caso, la actuacién que se efectue (contacto
telefénico, visita a la Administracion, etc.), de la que también debera informarse a
la parte promotora de la queja.

- Supuesto de recepcion de respuesta

En el supuesto en que se recibiese respuesta de la Administracién durante el
transcurso de los plazos previamente indicados, la misma habra de analizarse
para determinar si supone la aceptacion o rechazo de la Resolucién (TERRc —
TERRYr).

La calificacion como TERRc unicamente procedera respecto de respuestas
aportadas por las Administraciones de las que se derive la aceptacién 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 Administraciéon habra de calificarse
como TERRr (Resolucion 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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- Posibilidad de peticion de alegaciones

En el caso en que se estime necesario conocer la valoracion 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 la peticion 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,
procedera cancelarla mediante una actuacion 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
0 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.

2.1.4. FASE DE CIERRE

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

En el supuesto en que tal cierre suponga la conclusién de las actuaciones en la queja,
habra de remitirse un escrito a la parte promotora dando cuenta de lo actuado e
informando del cierre del expediente (conforme a los cddigos de actuacion que se sefalan
a continuacion).

Ambas actuaciones de cierre, la dirigida a la Administraciéon 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 Administracién supervisada no conllevase el cierre del
expediente, en tal caso procedera informar a la parte interesada acerca del cierre operado
con dicha Administracién, 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 modalidad en la que, en su caso, quepa subsumir el cierre.

Aceptacion. Esta modalidad alude a los cierres que se deriven de la solucion (o
principio de solucion) del problema o de la aceptacion de la Resolucion dirigida a la
Administracion.

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

Deteccidén de causa que impida la continuidad de la tramitacion de la queja. Esta
modalidad engloba los cierres que obedezcan a la deteccidn, tras la admision a tramite
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de la queja, de alguna circunstancia analoga a las causas de inadmision que impida la
continuidad de la tramitacion del expediente.

Desistimiento. Esta modalidad incluye los cierres derivados de la manifestacion, por
parte del promotor o promotora de la queja, de su voluntad de abandonar el
procedimiento; manifestacion que puede producirse de manera expresa -si la persona
declara de manera inequivoca su deseo de que la Institucién ponga fin a su intervencién
en el asunto objeto de queja- o tacita -cuando esa voluntad no se manifiesta
expresamente pero puede entenderse implicita o deducirse de los actos u omisiones de
la persona en cuestion.

Tal como esta configurado el procedimiento de tramitacion de quejas, el desistimiento
tacito (CNCD) solo puede darse en la fase previa a la admision a tramite de la queja,
como se detalla en el epigrafe 2.2.2.1. mientras que el desistimiento expreso puede
producirse en cualquier momento de la tramitacién del expediente. Si se produce en la
fase previa a la admision a tramite de la queja, se designara con la clave CNDS o CNAS
y habra de estarse a lo previsto en el epigrafe ya mencionado (2.2.2.1); si se produce
en una fase posterior a la admision a tramite de la queja, se designara con la clave
CRDS y deberan seguirse las indicaciones de este epigrafe.

En aquellos casos en los que la parte promotora de la queja indique que el desistimiento
se debe a la resolucion del problema que motivd la queja, deberan valorarse cierres
mas especificos como CAAP, CAAS o CAVS.

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 Administraciéon supervisada. Se estima que el problema ha sido
solucionado. Si este consistia, concretamente, en la falta de respuesta a un escrito,
debera utilizarse la clave especifica FAAS, prevista para los supuestos de silencio.

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

FAAR: Cierre con la Administracién supervisada. Se estima que ha aceptado la
Resolucion que se le dirigid. Si esta se referia, concretamente, a la necesidad de dar
respuesta a un escrito, debera utilizarse la clave especifica FARS, prevista para los
supuestos de silencio.

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

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 Administracién supervisada. El asunto se remite al Ministerio

Publico.
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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 cancelacion de las peticiones de informe cursadas (ICCP).
TSAE: Notificacion de actitud entorpecedora.

TSBP: Inclusiéon en el BOPA.

CI18: Cierre con la parte promotora de la queja. Se estima que la Administracién
entorpece la labor del Defensor del Pueblo Andaluz, dandose cuenta al Parlamento.

F129: Cierre con la Administracion supervisada. No acepta la Resolucion que se le
dirigié. Se da cuenta al Parlamento. Cuando la no aceptacion se deduzca de la falta
de respuesta a la Resolucion, en tal caso la actuacion debera ir precedida de una
actuacioén de cancelacion de la peticion de respuesta (ICCP).

TSTI: Notificacién de inclusién en informe anual.

Cl29: Cierre con la parte promotora de la queja. La Administracion no acepta la
Resolucion que se le dirigié. Se da cuenta al Parlamento.

Improcedencia de la continuidad de la tramitacion
FRNI: Cierre con la Administracién. No irregularidad.
CRNI: Cierre con la parte promotora de la queja. No irregularidad.

FRED: Cierre con la Administracién. Envio de denuncia sobre los hechos objeto de
queja.

CRED: Cierre con la parte promotora de la queja. Envio de denuncia sobre los
hechos objeto de la misma.

FRJP: Cierre con la Administracion. Asunto juridico-privado.
CRJP: Cierre con la parte promotora de la queja. Asunto juridico-privado.

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

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

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

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.
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FRSR: Cierre con la Administracion. Falta de recurso de la parte interesada ante la
Administracién competente.

CRSR: Cierre con la parte promotora de la queja. Falta de recurso ante la
Administracién competente.

FRSI: Cierre con la Administraciéon. 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 Administracién. 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 Resolucion que le fuera dirigida.

Desistimiento

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

CRDS: Desistimiento expreso de la parte promotora de la queja
Si la parte promotora especifica el motivo del desistimiento, debe valorarse la
posibilidad de introducir actuaciones de cierre mas especificas: CAAP/CAAS/CAVS
y FAAP/FAAS/ FAVS

Remisién

FCRDO: Cierre con la Administracién. 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:

Remisién 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, procedera remitir
a la parte promotora de la queja escrito de cierre, con la codificacion 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 Administraciéon (TSEI), prosiguiendo con el
resto de actuaciones que procedan en el expediente.
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Capitulo 2.2. DEL PROCEDIMIENTO DE MEDIACION

2.2.1. FASE DE ADMISION / INADMISION A TRAMITE

2.2.1.1. Alta de queja

El acuerdo de alta de una queja por el Area de Mediacion puede producirse como resultado
de una iniciativa propia de la Institucion (de oficio) o de la solicitud de un tercero (a instancia
de parte).

2.2.1.1.1. De oficio

Si el Defensor tuviera conocimiento de circunstancias de las que pudiera derivarse la lesion
o puesta en peligro de los derechos y libertades de la ciudadania cuya defensa tiene
encomendada podra acordar la incoacion de un expediente de queja por iniciativa propia,
asi como su tramitacion por el procedimiento de mediaciéon cuando considere que este
mecanismo de intervencion puede ser el mas adecuado para la resolucion de la cuestion de
fondo.

Actuaciones y secuencia de tramites:

Basicamente, debera seguirse el mismo proceso que se describe en la seccion 1.1.1.1
del Manual para el supuesto de propuesta de apertura de una queja de oficio para su
tramitacion por el procedimiento de supervision. Este proceso se estructura en dos
fases: (i) la propuesta de apertura de la actuacion de oficio, mediante un expediente
del tipo “asunto general”’, y una vez aceptada la propuesta, en su caso, (ii) la fase de
tramitacion de la queja de oficio.

En la seccion mencionada se detallan las diferentes opciones de tramitacion del
asunto general en funcién de las circunstancias en que se plantee la propuesta; esto
es, segun sea necesario realizar actuaciones de investigacion previas a la propuesta
formal de apertura de queja de oficio o se disponga ya de toda la informacion
necesaria para plantear formalmente la propuesta al Defensor, en cuyo caso
procedera el cierre directo del expediente, pudiendo incluso avanzarse actuaciones
propias de la queja de oficio para que se validen juntamente con la propuesta y se
trasladen automaticamente al nuevo expediente.

Las diversas opciones de tramitacion en funciéon de las circunstancias del caso
concreto se mantienen para las propuestas de actuaciéon de oficio que puedan
impulsarse desde el Area de Mediacién, con las especialidades propias de este
procedimiento de intervencion. En este sentido, debe tenerse en cuenta que las
funciones de las adjuntias seran asumidas por el Defensor en los expedientes del Area
de Mediacion y que para la tramitacion del asunto general estaran disponibles las
actuaciones especificas del procedimiento de mediacion.

2.2.1.1.2. A instancia de parte

A partir de la recepcion de una comunicacion dirigida a la Institucion por terceros y
decretada directamente para el Area de Mediacién o bien derivada a esta por el Area para
la que se hubiera decretado inicialmente por razon de la materia, el Asesor o Asesora de
Area la evaluara para determinar si efectivamente se trata de una queja susceptible de
tramitarse por el procedimiento de mediacién.

En caso afirmativo, el Asesor/a responsable del Area de Mediacion la dara de alta como
queja nueva, lo que llevara aparejada la codificacion de tal documento como 1000 vy la
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asignacion automatica de un numero de expediente de queja, asi como la generacion
automatica del acuse de recibo correspondiente.

En caso contrario, el Asesor/a responsable del Area de Mediacion la devolvera a la
Secretaria General para su nueva decretacion o la remitira al Area que estime competente
para tramitarla por razén de la materia.

Si la entrada versara sobre un asunto de la competencia del Area de Mediacién pero no
mereciera la consideracion de queja, el Asesor/a de Area la dara de alta como consulta o
como asunto general.

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

Actuaciones y secuencia de tramites: véase la seccidn correspondiente del Capitulo
2.1, relativo al procedimiento de supervision.

2.2.1.2. Admision / Inadmisiéon a tramite

2.2.1.2.1. En quejas promovidas de oficio

La apertura de una queja de oficio por el Area de Mediacién llevara aparejada su admision a
tramite.

2.21.2.2. En quejas iniciadas a instancia de parte

Tras el alta de la queja, el Area de Mediacién valorara si la misma puede ser admitida a
tramite. Para ello se analizara si concurren los requisitos de caracter general que establece
la Ley del DPA para determinar la admision a tramite de una queja, asi como los
presupuestos especificos para que un asunto pueda considerarse susceptible de mediacion
por el DPA.

En cuanto a los requisitos de caracter general, que se examinan en la seccion 2.1.1.3. del
Capitulo anterior, hay que sefalar determinadas peculiaridades del procedimiento de
mediacion. Concretamente, debe tenerse en cuenta que la existencia de un proceso judicial
en tramitacion sobre el mismo asunto que se plantea la queja -circunstancia que seria
causa de inadmision a efectos del procedimiento de supervision- no sera causa de
inadmisién automatica a efectos de mediacion. Esto es, si no concurre ninguna otra causa
de inadmision y se dan los presupuestos necesarios para que el asunto pueda considerarse
mediable, la queja podra admitirse aunque el objeto de la misma esté pendiente de
resolucion judicial y seguirse en paralelo el procedimiento de mediacién para intentar el
acuerdo en tanto no se dicte sentencia.

Con respecto a los criterios especificos de admision de una queja para su gestion por
mediacién, el Area competente comprobara en primer lugar que se da alguno de los
presupuestos basicos para valorar la mediacion en un caso concreto -esto es, que se trate
de una queja colectiva o que la persona que la promueve haya solicitado expresamente la
mediacion del DPA- y examinara detenidamente los aspectos subjetivos y objetivos del caso
concreto para determinar si se trata de un asunto mediable.

Seguidamente se enumeran las principales circunstancias cuya concurrencia en un caso
concreto sera relevante a efectos de valorar la posibilidad de someter el caso al
procedimiento de mediacién del DPA:
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- la existencia de una pluralidad de partes afectadas;

- la importancia de preservar la relacion existente entre las partes y/o la necesidad de
garantizar la continuidad de esa relacion en el futuro;

- la dificultad para comprender los intereses reales de las partes implicadas o la
presumible existencia de intereses ocultos;

- la complejidad del asunto objeto de queja;
- que el asunto requiera una rapida intervencion;

- que se trate de un asunto sobre el que el DPA haya dictado ya una resolucion pero la
Administracién se resista a aceptarla o bien a cumplirla pese a haberla aceptado
formalmente;

- que haya indicios para pensar que la resolucion del caso en términos de estricta
legalidad podria no resultar equitativa o justa.

Estos mismos criterios son los que deben tener en cuenta las Areas para determinar si
puede ser aconsejable derivar a mediacion una queja que se les haya asignado en principio
por razon de la materia. Si se dan varias de las circunstancias expuestas en un caso
concreto, puede tratarse de un asunto en el que la mediacién sea el procedimiento mas
aconsejable de intervencién, por lo que debera derivarse al Area de Mediacién para que
pueda valorar tal posibilidad.

El protocolo de derivacion variara segun la fase del procedimiento en que se ponga de
manifiesto esta circunstancia: si es antes del alta de queja por el Area que la tuviera
asignada por razén de la materia, bastara con que el Asesor/a de Area la devuelva a la
Secretaria General para que se decrete de nuevo, como se describe en la seccion 1.2.2. del
Titulo 1, relativa a posibles reconsideraciones previas al alta de expediente; si la necesidad
de derivacion al Area de Mediacién se planteara una vez dada de alta la queja por el Area
que la tuviera inicialmente asignada por razon de la materia, debera generarse la propuesta
correspondiente, conforme al protocolo que se describe en el Capitulo 3 de este mismo
Titulo, referido a la posible reconsideracién del procedimiento de intervencién durante la
tramitacion de un expediente de queja.

El analisis de admisibilidad a tramite de una queja por parte del Area de Mediacién puede
conducir a:

a) Solicitar informacién adicional a la persona promotora de la queja (TSADm), si se
considera necesario ampliar los datos facilitados para poder concluir el analisis de

admisibilidad de la queja.

b)_Acumular la queja a otra planteada previamente, si se constata que en otro
expediente de mediacién se esta tratando el mismo asunto o un asunto similar con

la misma Administracion Publica, circunstancia que puede hacer aconsejable tratar
estos asuntos conjuntamente en el mismo proceso de mediacion.

Para que esta relacién especifica entre expedientes de mediacion quede registrada
en la aplicacion, debera informarse el tipo de relacidén correspondiente (quejas
“asociadas”) en la ficha del expediente. Este tipo de relacion permitira replicar
automaticamente las actuaciones que se realicen con la Administracion o
Administraciones Publicas implicadas en los expedientes asociados y personalizar
las comunicaciones dirigidas al resto de partes intervinientes en el proceso.
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c) La inadmision de la queja por el Area de Mediacion, bien sea por alguna de las
causas generales de inadmision o por comprobarse, tras el alta del expediente, que

en realidad no se trata de un asunto mediable.

En el primer caso debera cerrarse la queja con alguno de los cddigos
correspondientes a los supuestos de inadmision que se detallan en el Capitulo
anterior (CN_ ).

En el segundo, se cerrara el expediente con la clave CNmP (rechazo de la
intervencion por mediacién) sin perjuicio de que, si se considera oportuno valorar la
posibilidad de iniciar actuaciones de supervisién, el Area de Mediacién pueda
coordinarse con el Area competente por razén de la materia para que examine esta
posibilidad y, si esta lo estima procedente, abra un nuevo expediente de queja
(mediante el tramite de alta por documento registrado) para iniciar actuaciones de
supervision.

d) La admision a tramite de la queja por el Area de Mediacion (TSAT), en cuyo caso
proseguiran las actuaciones propias del procedimiento de mediacién.

Para garantizar la flexibilidad y adaptabilidad del procedimiento a las
particularidades de cada caso concreto, que constituyen una exigencia basica en
todo proceso de mediacién, se permitira realizar la admisién a tramite de la queja de
manera autdbnoma o bien conjuntamente con otras actuaciones, lo que facilitara,
ademas, que se agilice el proceso.

Asi, la comunicacion de admisién a tramite ira generalmente acomparnada de la
propuesta de mediacion (TSPM). Ello con caracter general y sin perjuicio de la
posibilidad de realizar separadamente estas actuaciones o de reducir la segunda a
tramite interno cuando proceda (por ejemplo, cuando la peticion de mediacion la
hubiera planteado desde el principio la persona promotora de la queja).

La propuesta de mediacién incluira, generalmente, la invitacion a participar en una
sesion informativa sobre el procedimiento de mediacion y puede avanzarse en ella
incluso la propuesta de celebracién de la reunién de mediacion en una fecha
concreta para el supuesto de aceptarse la mediacion (TPCRm), con lo que se
entraria de lleno en la siguiente fase del procedimiento.

Actuaciones:

TSAC: Comunicacién de acumulacion de la queja a otro expediente sobre el mismo
asunto y que se esté tramitando por mediacion; esto es, cuando se identifiquen
quejas “asociadas”.

CN_ _/CNmP: Inadmision de la queja por alguna de las causas generales (claves
comunes al procedimiento de supervisiébn) o inadmisién especifica para su
tramitacion por mediacién (CNmP).

TSAT: Admision a tramite de la queja. Esta actuacion podra agruparse con las
siguientes a partir de una misma comunicacion.

TSPM: Propuesta de mediacién formulada por el Area a las partes.

TPCRm: Convocatoria de reunién para iniciar la fase de mediacion.
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La secuencia de actuaciones en esta fase puede ser muy diversa, en tanto que
debera adaptarse a las especificidades del caso concreto, segun la conveniencia u
oportunidad de agrupar actuaciones para agilizar el proceso. En todo caso, conviene
destacar la operativa de la clave TSSI (invitacién a sesion informativa), que se
detalla en la seccién siguiente.

2.2.2. FASE INFORMATIVA

Como se ha indicado en el epigrafe anterior, la comunicacion de admision a tramite de la
queja llevara generalmente aparejada la propuesta de mediacion y esta incluira como regla
general una propuesta de sesion informativa previa. Esta sesion informativa se producira
citando a todas las partes antes de iniciar el proceso de mediacion, para entablar una
comunicacion directa con ellas y facilitarles informacién lo mas completa y clara posible
sobre la naturaleza, caracteristicas y objetivos del proceso, asi como para responder a las
dudas que se les puedan plantear antes de decidirse a participar en él. Sera tras la sesion
informativa cuando las partes podran manifestar su voluntad de iniciar el proceso mediador.

Esta invitacion podra dirigirse a la persona promotora de la queja, quien puede no haberse
planteado en principio la mediacion como mecanismo apto para gestionar el conflicto con la
Administracion Publica o incluso desconocer en qué consiste esta herramienta de
resolucion de conflictos, si bien los mas habitual sera que vaya dirigida a la Administracion o
Administraciones Publicas concernidas por la queja. Estas podran decidir si toman parte o
no en el proceso de mediacion propuesto por la Institucion, pero deben en todo caso
atender la invitacion a la primera sesion informativa sobre el proceso (art. 26.1 del
Reglamento de Organizacién y Funcionamiento del DPA).

La sesion informativa puede llevarse a cabo de manera presencial, sea en la sede de la
Institucion, de la Administracion Publica correspondiente o en un espacio cedido por
terceros en virtud de convenio o acuerdo a tal efecto con el Defensor; o de manera mas
informal, mediante comunicacioén telefénica, si asi lo exigen las circunstancias del caso y el
Area de Mediacion lo considera oportuno. Ademas, de nuevo segun las circunstancias del
caso, puede plantearse una sesion informativa conjunta para todas o algunas de las partes
implicadas o bien optarse por sesiones privadas con cada una de ellas por separado.

Una vez completado este tramite informativo, sea con todas o solo algunas de las partes,
conjunta o separadamente y mediante reuniones o conversaciones telefénicas, la
posibilidad de continuar con el proceso dependera de la voluntad de las partes de sentarse
a dialogar en el espacio imparcial y seguro que les ofrece la Institucion.

En las quejas con solo dos partes implicadas, ambas deberan aceptar la mediaciéon para
que pueda ponerse en marcha el proceso. Cuando haya una pluralidad de sujetos en una o
ambas posiciones -ya sea por la existencia de varios promotores o de varias
Administraciones Publicas implicadas- y no todos los sujetos acepten la propuesta, el Area
de Mediacion valorara la viabilidad de continuar el proceso solo con las partes que hayan
aceptado la propuesta de mediacion.

Actuaciones (susceptibles de utilizarse tanto con la Administraciéon Publica
concernida como con la parte promotora de la queja, en su caso):

TSSI: invitacion a participar en una sesién informativa sobre el proceso de
mediacion. Generalmente, esta invitacion se incorporara al texto de la comunicacion
de admision de la queja a tramite y propuesta de mediacién (TSPM), por lo que no
aparecera como actuaciéon independiente en el histérico de actuaciones.
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Ello no obstante, debe tenerse en cuenta su existencia como actuacion autbnoma
en un supuesto concreto, en el que adquiere especial relevancia; concretamente, en
el supuesto en que la Administracién declinara participar en la sesion informativa,
bien sea mediante respuesta expresa o por falta de respuesta a la invitacion. En
este caso, la actuacion TSPM debera recalificarse como TSSI. De este modo,
podran distinguirse los casos en que la Administracion Publica rechaza la propuesta
de mediacion tras asistir a la sesién informativa de aquellos otros en los que ni
siquiera habria atendido la obligacién de asistir a la sesién informativa.

TSMR: Reitero de la propuesta de mediacion. Podran emitirse tantos reiteros como
se estime oportuno, conforme a los siguientes plazos orientativos: para el primer
reitero tras el TSPM, 30 dias naturales sin respuesta; y para los sucesivos, 15 dias
naturales desde el reitero anterior. En caso de no recibirse respuesta expresa una
vez realizados los reiteros oportunos, procedera cancelar la cadena de peticidon
(ICCP) y cerrar el expediente con la clave que corresponda.

ERPM: Rechazo expreso de la propuesta de mediacion por cualquiera de las partes.
Cuando un asunto implique a una pluralidad de partes y la mediacién sea rechazada
por alguna/s de ellas, el Area de Mediacién valorara la viabilidad de continuar el
proceso con las partes que hubieran aceptado la mediacion. Si alguna de las partes
que se considere imprescindible para llevar a cabo la mediacion hubiera rechazado
la propuesta, debera procederse al cierre del expediente.

EAPM: Aceptacion de la peticion de mediacion, en cuyo caso se abrira la fase de
mediacion propiamente dicha.

TPCRm: Convocatoria de reunidon para iniciar la fase de mediacién. Como hemos
visto, esta actuacion puede realizarse juntamente con la propuesta de mediacién e
incluso a partir de la comunicacion de la admision a tramite de la queja. Como regla
general, la convocatoria de reunion debera enviarse en el plazo de 7 dias naturales
desde la aceptacion de la mediacién. No obstante, este plazo general podra
reducirse o ampliarse en funcién de las circunstancias del caso y de las
necesidades de las partes.

Secuencia de tramites

Dependera de la respuesta de las partes a la propuesta de mediacion de la
Institucion:

Opcién A (rechazo de la propuesta de mediacion):

Cuando todas o alguna de las partes que se estime imprescindible para llevar a cabo
el proceso rechace la propuesta de mediacion, bien por rechazarla expresamente
(ERPM) o bien por falta de respuesta a la propuesta y al reitero de la misma (TSPM —
TSMR), procedera cancelar las propuestas de mediacion que, en su caso, se
hubiesen cursado a las demas partes (ICCPm) y dar por concluido el proceso de
mediacion con la clave de cierre correspondiente.

Si la no conformidad con la propuesta de mediacion fuese manifestada por una parte
que no se estime imprescindible para llevar a cabo la mediacion, procedera la
cancelacion de actuaciones (ICCPm) con esa parte en concreto, pudiendo iniciarse el
proceso con el resto de partes implicadas si el Area de Mediacién lo considera viable.
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Asi pues, en el supuesto de rechazo de la propuesta de mediacion, el flujo seria el
siguiente:

TSPM (30 dias)> TSMR (15 dias)*—» ERPM** (7 dias)—» ICCPm***— (cddigo de
cierre)

* Posibilidad de dirigir multiples TSMR

** Tener en cuenta que si el rechazo de la mediacion proviene de la Administracion,
en este punto debera recalificarse la actuacion TSPM como TSSI, para dejar
constancia en la aplicacion de que no se habria cumplido la obligacién de atender al
menos la sesion informativa.

***|CCPm, en su caso

Opcién B (aceptacion de la propuesta de mediacion):

Paso 1B: cuando todas las partes que se estime imprescindibles para llevar a cabo
la mediacion manifiesten su conformidad con dicha propuesta de intervencion
(EAPM), podra iniciarse la fase de mediacion propiamente dicha.

Paso 2B: si se hubiesen cursado propuestas de mediacion a otras partes implicadas
en el asunto pero que no se considere imprescindibles para la viabilidad del proceso,
podran ser rechazadas (calificdandose como ERPM) o canceladas (ICCPm) si no
fueran atendidas. Ello no impedira que pueda seguir impulsandose el proceso si se
obtiene la aceptacion de las partes que se consideren imprescindibles para
garantizar su viabilidad.

Paso 3B: aceptada la propuesta de mediacion por las partes que se estime
imprescindibles para la viabilidad del proceso, se les trasladara la convocatoria de
reunion para llevar a cabo la sesion de mediacién propiamente dicha (TPCRm). Si las
partes hubiesen convenido ya una fecha con ocasion de la aceptacion de la
propuesta de mediacion, podra obviarse el tramite.

Paso 4B: transcurridos 15 dias desde la salida de la convocatoria de reunion
(TPCRm) sin que se hubiese obtenido respuesta, se podran generar multiples
reiteros.

Por consiguiente, en el supuesto de aceptacion de la mediacion, el flujo seria el
siguiente:

TSPM (30 dias)—> TSMR* (15 dias)—> EAPM (7 dias)—> TPCRm (7 dias)

* Posibilidad de dirigir multiples TSMR

2.2.3. FASE DE MEDIACION

En el supuesto de aceptacion de la mediacion, bien sea por todas las partes implicadas en
el asunto objeto de queja o bien por aquellas que se considere imprescindibles para la
viabilidad del proceso, podra llevarse a cabo la mediacién propiamente dicha.

En esta fase, que constituye el nucleo esencial del proceso, se celebraran la reunién o
reuniones que las partes, siempre acompanadas por los Asesores o Asesoras de Mediacion
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de la Institucion, estimen necesarias para intentar alcanzar un acuerdo que satisfaga al
maximo nivel posible los diferentes intereses en juego.

Una vez celebrada la sesion o sesiones de mediacion correspondientes, el Asesor o
Asesora del Area de Mediacién que haya intervenido en el proceso elaborara el resumen
correspondiente a cada reunion, del cual se dejara constancia en el expediente mediante un
tramite interno (IRRM).

Finalizada la sesion o sesiones de mediacion que se consideren oportunas para impulsar el
proceso, se trasladaran las conclusiones a las partes (TPCM) para que formulen las
consideraciones que estimen necesarias.

Si se obtiene una respuesta total (ERTCm), podra pasarse a la fase de cierre sin mas
actuaciones. Si se obtuviera una respuesta parcial (ERPCm), podra impulsarse el tramite de
traslado de conclusiones (SIPAm) para requerir una ampliacion de la respuesta.

Si fuera necesario solicitar una ampliacién de datos tras el traslado de las conclusiones del
proceso podra realizarse la actuacion correspondiente (TSADm + TSIAm si fuera necesario
impulsar el tramite). La respuesta recibida podra calificarse como parcial (EPADm) o total
(ERADm) e incluso dar lugar a un nuevo TPCRm. En caso de falta de respuesta, procedera
cancelar la cadena de peticidn y pasar a la fase de cierre, sin perjuicio de la posibilidad de
reconsiderar en este punto la derivacion del asunto o de determinado aspecto del mismo al
procedimiento de supervision.

Dado que en este supuesto se habrian llevado a cabo ya actuaciones relevantes de
mediacién, lo procedente seria que el Area de Mediacién planteara la propuesta de
supervisién al Area competente por razén de la materia y, de aceptarla esta, se abriera un
nuevo expediente de queja para tramitar por supervision (mediante el mecanismo de alta
por documento registrado, como se expone en la seccion 2.3.2. del Capitulo siguiente).

Actuaciones

IRRM: Actuacién interna en la que se recogeran los asuntos tratados en la reuniéon o
reuniones de mediacion.

IPMI: Incorporacién de una parte a la mediacion iniciada o en curso. En esta fase
podria resultar necesario incorporar al proceso a alguna parte mas. Esta
incorporacion se registraria mediante la actuacion interna IPMI. No debe confundirse
este supuesto con el de acumulacién de quejas relacionadas con un mismo objeto y
tramitadas por mediacién. En este ultimo caso, se trata de expedientes diferentes,
aunque relacionados, mientras que la actuacién IPMI presupone la necesidad de
incorporar una nueva parte al expediente en curso, generalmente para garantizar la
viabilidad de la mediacion.

TPCM: Traslado de la propuesta de conclusiones a las partes, interesando
respuesta. Su envio se realizara en el plazo de 10 dias naturales desde la
celebracién de la reunién final.

ERPCm: Respuesta parcial al traslado de conclusiones.
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SIPAM: Impulso a la solicitud de respuesta a las conclusiones. Podran dirigirse
tantos como se estimen oportunos. Procedera su remisidon una vez hayan
transcurrido 15 dias naturales desde la remisién del impulso anterior.

ERTCm: Respuesta al traslado de conclusiones.

TSADm — EPADm - TSIAm — ERADm: tramite de solicitud de ampliacién de datos
en la fase de mediacion, con respuesta total o parcial y posibilidad de impulso.

ICCPm: Cancelacion del impulso de la cadena de peticion.

Ademas, podran insertarse actuaciones genéricas del procedimiento de supervision
como TEEI, TSOE, entre otras.

Secuencia de tramites:

Paso 1: celebrada la reunién de mediacion, se realizara el resumen de la misma, que
podra registrarse como actuacion interna (IRRM).

Paso 2: en el supuesto en que fuese necesario celebrar nuevas reuniones de las
partes, se les dirigiran nuevas convocatorias (TPCRm), en las que se dara cuenta de
los avances realizados hasta ese momento. Estas nuevas convocatorias podran ser
reiteradas una vez transcurridos 15 dias desde su envio sin que se haya obtenido
respuesta. De dichas reuniones se dejara registrado el correspondiente resumen
(IRRM).

Paso 3. cuando tras las reuniones oportunas se obtenga una propuesta de acuerdo,
total o parcial, se sometera a la valoracion de las partes mediante el tramite de
traslado de conclusiones (TPCM), que debera formalizarse en el plazo de 10 dias
naturales desde la reunion en que se haya alcanzado el principio de acuerdo.

Paso 4: transcurridos 15 dias naturales desde el traslado de conclusiones sin que se
hubiese obtenido respuesta o cuando esta fuese parcial (ERPCm) se podran generar
multiples impulsos a la peticién de respuesta (SIPAm).

Paso 5. cuando las partes faciliten respuesta completa al TPCM, esta se registrara
como ERTCm, dando paso a la finalizacién del proceso de mediacion.

*ICCPm: si durante la tramitaciéon de la mediacién alguna de las partes desistiera de
su decision de participar en el proceso, no respondiera al traslado de la convocatoria
de reunién (TPCRm o reiteros) o al traslado de las conclusiones del proceso (TPCM
— SIPAm), procedera cancelar la cadena correspondiente (ICCPm) y dar por
finalizado el proceso de mediacién, bien sea con esa parte -si su intervencion no es
imprescindible para continuar con el proceso- o con todas -si fuera imprescindible la
intervencion de la parte que se retira del proceso una vez iniciado este.

*IPMI: a la inversa, si fuera necesario incorporar a un nuevo sujeto al proceso de
mediacion en esta fase, se dejara constancia de ello mediante esta actuacion
interna.

El flujo, en caso de celebrarse la mediacion propiamente dicha, seria el siguiente:
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IRRM y TPCM* (15 dias)—»> ERPCm - SIPAm** (15 dias)—» ERTCm (7 dias)— Fase
de cierre

* Posibilidad de dirigir nuevos TPCRm si fuera necesario celebrar mas sesiones
de mediacién

** Posibilidad de dirigir multiples SIPAm

2.2.4. FASE DE CIERRE

Concluida la fase de mediacion propiamente dicha, se dara por finalizado el proceso y se
cerrara el expediente con la clave que corresponda en funcion de su resultado. Ademas de
las claves de cierre que se detallan en el Capitulo anterior, que estaran disponibles para
ambos procedimientos, podran emplearse las siguientes claves de cierre especificas del
procedimiento de mediacién:

CAmMAT / FAmAT: Cierre con acuerdo total. Cierre de la mediacion a través del cual
se comunica a las partes (interesado y organismos) que se ha alcanzado un
acuerdo total sobre los aspectos controvertidos que se contemplaban en la queja.

CAmMAP / FAmMAP: Cierre con acuerdo parcial. Cierre de la mediacion a través del
cual se comunica a las partes (interesado y organismos) que se ha alcanzado un
acuerdo no total, pero que resuelve al menos parte del conflicto reflejado en la
queja.

CAmNB / FAmNB: Cierre por negociacion bilateral. Comunicacién remitida a las
partes a través de la cual se informa de la conclusion de la mediacidon a resultas de
un acuerdo alcanzado entre ellas de iniciar negociaciones sin necesidad de
intervencion del Defensor.

CRmSA / FRmSA: Cierre por mediacion intentada sin acuerdo. Cierre de la
mediacion a través del cual se comunica a las partes (interesado y organismos) que
a pesar de la celebracion de las sesiones de trabajo, no ha sido posible alcanzar un
acuerdo que solvente el conflicto.

CRmSE / FRmSE: Cierre por mediacion intentada sin efecto. Cierre de la mediacion
a través del cual se comunica la imposibilidad de llevar a cabo la mediacion al
haberse rechazado tal opcién por todas o por alguna de las partes afectadas.

CRSOm / FRSOm: Cierre por otros motivos, no previstos entre los supuestos con
clave de cierre especifica.

CSUSP / FSUSP: Cierre por suspensién de las actuaciones de mediacion. El Area
de Mediacion hara seguimiento de los expedientes cerrados con esta clave
provisional, para reabrirlos si fuera viable retomar el proceso de mediacion o para
cerrarlos con la clave que sea procedente una vez finalizado el seguimiento. La
suspension y el seguimiento correspondiente se mantendran por un plazo de seis
meses como regla general, salvo que las partes establezcan un plazo de
suspension inferior o que el Area de Mediacién considere oportuno reducirlo o
ampliarlo en atencion a las circunstancias del caso concreto y a las necesidades
que manifiesten las partes.

47



I P defensor del Manual de procedimiento de tramitacion de quejas (v2.1)

pUGblO Resolucion del DPA de 29 de abril de 2020

Capitulo 2.3. RECONSIDERACION DEL PROCEDIMIENTO DE INTERVENCION

Como se ha expuesto anteriormente, el Area para la que se haya decretado inicialmente
una queja tiene la posibilidad de traspasar la misma a otra Area si considera que puede
haberse producido un error en la decretacion. Este traspaso seria previo al alta de queja y
ya ha sido convenientemente examinado en la seccion correspondiente del Manual.

Ahora bien, cabe la posibilidad de que la necesidad o conveniencia de traspasar una queja
a otra Area se ponga de manifiesto cuando la queja ha sido ya dada de alta; esto es, una
vez iniciada la tramitacion del expediente en un Area determinada. El traspaso de una queja
entre las Areas de la Institucién especializadas por materias no altera el procedimiento de
intervencion del Defensor, que sera el de supervision (o Intermediacién, en su caso). Sin
embargo, la derivacion de una queja de cualquiera de las Areas especializadas por
materias al Area de Mediacion o a la inversa comporta la modificacién del procedimiento de
intervencion del Defensor en el asunto, por lo que en este caso deberan seguirse
determinadas actuaciones especificas segun el supuesto de que se trate.

2.3.1. Supuesto de traspaso a mediacién

El proceso para derivar a mediacion un expediente que en principio se habia asignado y
dado de alta en un Area determinada por razén de la materia y que, por tanto, iba a
tramitarse por el procedimiento de supervision, puede iniciarse mediante Propuesta o
Solicitud, segln el Area de la que parta la iniciativa:

a) Propuesta de Mediacién: si una de las Areas especializadas por materias se
plantea la necesidad o conveniencia de derivar a mediacién una queja que ya habria
sido dada de alta en el Area, debe formular la propuesta en este sentido al Area de
Mediacion (mediante la actuacion interna ImPM).

b) Solicitud de Mediacion: si el Area de Mediacién considera que puede ser
necesario o conveniente derivar a mediacion una queja dada de alta en alguna de las
Areas especializadas por materias y estima oportuno solicitar dicha derivacién al
Area, debe formular la solicitud correspondiente (mediante la actuacion interna
ImSM).

Una vez formulada la Propuesta o Solicitud de Mediacién, el Area que la reciba dispondra
del plazo de tres dias habiles para aceptarla o rechazarla, con los efectos que se detallan a
continuacion.

Actuaciones

DLGm: diligencia con la que el Asesor/a de Area o técnico que desee introducir una
Propuesta o Solicitud de Mediacién en un expediente determinado debera plantear
su iniciativa. Una vez validada por el Asesor/a de Area correspondiente, se generara
la actuacion ImPM o ImSM, segun proceda, y se remitird notificacion al Asesor/a del
Area destinataria de la propuesta o solicitud, asi como a la Adjuntia correspondiente.

ImPM: Propuesta interna de Mediacion, formulada por el Area que, habiendo dado
de alta en una queja por razén de la materia, se plantea la necesidad o conveniencia
de derivarla a mediacion. La actuacién se generara a partir de la diligencia de inicio
de mediacion a la que se ha hecho referencia (DLGm).
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ImSM: Solicitud interna de Mediacién, formulada por el Area de Mediacién para que
el Area que tiene en principio asignada la queja por razén de la materia valore la
necesidad o conveniencia de derivarla a mediacion. La actuacion se generara a partir
de la diligencia de inicio de mediacion a la que se ha hecho referencia (DLGm).

ImMRDM: Rechazo de la Diligencia de inicio de Mediacion (con independencia de que
se trate de Propuesta o Solicitud). Debera dejarse constancia de los motivos que
sustentan el rechazo.

ImADM: Aceptacion de la Diligencia de inicio de Mediacion (con independencia de
que se trate de Propuesta o Solicitud).

Secuencia de tramites

Emitida la propuesta o solicitud de mediacién (ImPM / ImSM), el Area receptora
dispone de tres dias habiles para valorar las circunstancias del caso y aceptar la
derivacién de la queja (ImADM) o rechazarla (ImRDM).

La realizacion del tramite de aceptacion o rechazo de la diligencia interna de
mediacion sera imprescindible para poder continuar con la tramitacién de la queja.
No obstante, ello no impedira la insercion de actuaciones susceptibles de
introducirse en cualquier momento de la tramitacién conforme a lo previsto en el
presente Manual.

(a) En el supuesto de rechazo (ImRDM): una vez validada la actuacion por el Asesor/
ade Arga correspondiente, se notificara el rechazo a operadores, técnico/a, Asesor/a
de las Areas implicadas y Adjuntia correspondiente.

El expediente de queja permanecera en el Area que lo tuviera asignado inicialmente
por razén de la materia pero, si persistiese la diferencia de criterio entre las Areas
implicadas, se elevara el caso a la Direccién de la Institucion y su titular resolvera la
discrepancia.

(b) En el supuesto de aceptacion de la diligencia de mediacion (ImMADM): una vez
validada la actuacién por el Asesor/a de Area correspondiente, se producira el
traspaso automatico de la queja, del Area de origen al Area de Mediacion. Se
notificara la aceptacion y el traspaso del expediente a operadores, técnico/a, Asesor/
a de las Areas implicadas y Adjuntia correspondiente.

Una vez notificada la aceptacion de la propuesta de mediaciéon a la Adjuntia que
tuviera inicialmente asignada la queja, la aplicacion modificara automaticamente el
tipo de intervencion, que pasara a ser la mediacion, y sefalara a la persona titular de
la Institucion como adjunto/a responsable de la direccion del expediente.

2.3.2. Supuesto de traspaso a supervision

Puede suceder también que en una queja dada de alta inicialmente por el Area de
Mediacion deba reconsiderarse posteriormente. Ello puede responder a causas diversas, de
las que debera dejarse constancia en el expediente. Ademas, debe tenerse en cuenta que
las actuaciones a realizar seran diferentes segun la fase de tramitaciéon en que se encuentre
el procedimiento de mediacién al plantearse la necesidad o conveniencia de su derivacion a
Supervisidon, como se expone seguidamente.

49



I P defensor del Manual de procedimiento de tramitacion de quejas (v2.1)

pUGblO Resolucion del DPA de 29 de abril de 2020

a) Si todavia no se hubieran realizado actuaciones dirigidas a las partes en el
procedimiento de mediacién, bastara con que el Area de Mediacion inserte la
actuacion interna de rechazo de la intervencion (Irim).

b) Si ya se hubieran realizado actuaciones significativas en el procedimiento de
mediacion cuando se plantea la necesidad o conveniencia de derivar el caso a
supervision, el Area de Mediacion dejara constancia de los motivos que hayan
llevado a esta reconsideracion, lo comunicara al Area competente por razén de la
materia para que valore la posibilidad de iniciar actuaciones de supervision y cerrara
el expediente (no se prevé una clave especifica en principio, por lo que podria
emplearse la actuacioén de cierre por otros motivos). Si el Area competente por razén
de la materia considera que procede emprender actuaciones de supervision, dara de
alta un nuevo expediente de queja a partir del documento que haya motivado la
derivaciéon (mediante el mecanismo de alta de queja por documento registrado).
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TITULO 3. OTRAS CUESTIONES RELATIVAS A LA TRAMITACION DE QUEJAS

Capitulo 3.1. CUMPLIMENTACION DE QUEJAS

Para la tramitacion de quejas sera necesario cumplimentar los campos que se sefialen
como obligatorios en la herramienta dispuesta por la Institucion. La cumplimentacién de los
demas campos sera aconsejable.

Al objeto de dicho proceso de cumplimentacion se desarrolle de la mejor manera posible, a
continuacién 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. EI mismo hara referencia a los dos ultimos digitos del afio en que se
registre la queja (por ejemplo, en el afio 2018 se indicara “18”), seguido de una barra
“I" y del numero de expediente.

Estos niumeros se asignaran de forma correlativa, empezando por el niumero “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 gestion
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 o a
instancia de parte.

Individual / Colectiva: 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 “colectivas”. Se incluyen en esta
ultima categoria no solo las quejas promovidas por entidades formalmente constituidas
como tales, como puede ser una asociacion, sino todas aquellas presentadas por
varias personas conjuntamente, aunque no hayan constituido ninguna entidad a tal
efecto, como una plataforma de afectados, un grupo de vecinos, un colectivo de
padres y madres, entre otros.

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 descripcidon 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 direccion de
la Institucién. No obstante, podran acordarse excepciones en supuestos justificados y
cuando la persona titular de la Institucion haya decidido avocarse la competencia para
la direccion de la tramitacion de la queja, como es el caso de los expedientes que
deban tramitarse por el procedimiento de mediacion.

Area: Hace referencia al Area encargada de la tramitacion del expediente de queja. La

asignacion se realizara conforme a los criterios de reparto acordados por la direccion
de la Institucion.

51



I P defensor del Manual de procedimiento de tramitacion de quejas (v2.1)

pUGblO Resolucion del DPA de 29 de abril de 2020

Técnicol/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 la Asesoria del
Area cuando esta 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 afio en el que se desee tratar tal asunto.

Tramitacioén: Permitira indicar si el asunto debe ser tramitado con caracter urgente.

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 refiere al procedimiento de actuacion seleccionado por
el Defensor para intervenir en un caso concreto. Se completara automaticamente
cuando se asigne un expediente al Area de Mediacién. En el resto de casos, el Area
determinara si debe tramitarse por el procedimiento de supervision o intermediacion.

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: En este campo se debe identificar, de la manera mas concreta
posible, el lugar en el que se estén produciendo o se hayan producido los hechos
objeto de la queja, independientemente de que la incidencia potencial de estos 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 senalarse 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 senalarse 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 senalarse 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 senalarse “Espana”.

5°) En aquellos casos en los que, en aplicacion de los criterios expresados
previamente no sea posible identificar un municipio, una provincia, una comunidad
auténoma o el Estado, procedera sefialar “Sin municipio afectado”.
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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.

PERSONAS: Este campo permite identificar a las diversas personas que pueden estar
relacionadas con el objeto de una queja y definir el rol que desempefia cada una de
ellas. En todo expediente debera haber, como minimo, una persona del tipo “promotor/
a”, ya sea “Promotor/a-Interesado/a” o “Promotor/a-Representante”, con la que se
realizaran las actuaciones principales de tramitacion; es decir, con la que se
mantendra el flujo de la queja. Seguidamente se enumeran los diferentes tipos de
queja que pueden distinguirse:

Promotor/a — Interesado/a: la persona que se dirige al DPA en nombre e interés
propio; si se trata de varias personas igualmente interesadas en el objeto de la
queja, debera identificarse a una como “promotora”, con la que se seguira el flujo
de la queja, y calificar a cada una de las demas como “Persona interesada”

Promotor/a — Representante: la persona que se dirige al DPA en nombre e interés
de otra, que seria la directamente afectada por el motivo de la queja. Si la persona
que nos remite la queja va a ser nuestro interlocutor durante la tramitacién del
expediente, debe calificarse como “Promotor/a-Representante” e identificarse a la
persona representada como “Persona interesada”.

Persona interesada: la persona o personas afectadas por el objeto de la queja,
cuando no promuevan directamente el expediente.

Otros intervinientes: cualquier otra persona relacionada con un expediente y que
no pueda calificarse conforme a las categorias anteriores. Por ejemplo: la persona
que nos hace llegar una queja por correo electronico para agilizar la presentacion,
porque la persona interesada no dispone de ese medio, sin que vaya a intervenir de
ningun otro modo en la tramitacion.

Firmantes: para aquellos supuestos en los que existan varias personas promotoras de
la queja, procedera senalar el numero de firmantes de la misma.

Afectados: Este campo permitird indicar, en los casos en que se considere
procedente conforme a criterios objetivos, que una queja afecta de modo relevante a
un colectivo determinable y mas amplio que el estrictamente representado por el
numero de promotores o firmantes de la misma, como puede ser el total de residentes
de un barrio, de un municipio o de una comarca, entre otros supuestos. En tales
supuestos, podrd cumplimentarse este campo. En todo caso debera dejarse
constancia en el expediente de los criterios en los que se base dicha consideracion
sobre el impacto de la queja, asi como de los criterios aplicados para estimar el
numero de afectados.

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 intervencién supervisora, mediadora o
intermediadora.

MATERIAS: Se senalara 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 estas entre
Areas y Adjuntias.
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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 aplicacion sefalara por defecto la opcion “sin
materia transversal alguna”.

Capitulo 3.2. ACTUACIONES GENERICAS

Actuaciones que se pueden insertar en cualquier momento de la tramitacion (ver diagrama
de flujos):

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

Con caracter general, todos los tramites que se lleven a cabo para la gestion de las
quejas habran de documentarse por escrito. Ello sin perjuicio de que algunos puedan
realizarse a través de medios telefénicos o mediante gestiones presenciales. De tales
gestiones telefénicas y/o presenciales se dejara constancia en el expediente a través
de diligencias de las que se derivaran los correspondientes tramites internos
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coincidentes con las actuaciones que se indican en las presentes instrucciones.
Dichas diligencias debera crearlas la persona que haya realizado la gestion telefénica
o presencial correspondiente.

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 proceda en la fase de investigacion o de resoluciéon. Si no
fuera procedente llevar a cabo ninguna actuacién adicional, podra cerrarse
directamente el expediente, si bien debera dejarse constancia mediante diligencia de
los motivos que justifican la reapertura y cierre directo del expediente.

La reapertura de expedientes no procedera en el supuesto en que hubiese
transcurrido un tiempo considerable desde la adopcién del acuerdo de cierre (con
caracter general, 1 afo). 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 relaciéon con la que esté siendo objeto de analisis en otro
expediente, pero que no merezca la calificacion de “repetida” (en el marco del
procedimiento de supervisién) ni “asociada” (en el marco del procedimiento de
mediacion), podran sefalarse simplemente como ‘relacionadas”. Ello supone una
tramitacion independiente aunque sensible a la existencia de tal relacién.

Seguimientos

Aquellas quejas que se cierren con la codificacion CAVS en el caso del procedimiento
de supervision o con la clave CSUSPm en el de mediacion podran merecer la
realizacién 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 oportunidad de llevar a cabo tales acciones de seguimiento.
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