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1. INTRODUCCION

1.1.RESUMEN

En este contexto, el presente Trabajo de Fin de Grado se adentra en un analisis
profundo sobre un tema de interés general para aquellas personas que trabajan de
manera asidua con las Administraciones Publicas en su dia a dia.

La evolucion de la forma en que los ciudadanos se ponen en contacto con las
Administraciones Publicas esta experimentando transformaciones sustanciales,
especialmente en los ultimos afios. Pasando de métodos tradicionales, como el
contacto directo o el envio de cartas por correo postal - opciones familiares que
normalmente resultan en tiempos de respuesta largos y lentos a causa de la falta de
tecnologia y burocracia - a opciones digitales enfocados a la interaccion con los
ciudadanos, tales como los diversos servicios en linea. Estos métodos mejoran la
accesibilidad para realizar y presentar consultas y solicitudes relacionadas con la
obtencion de informacion a través de sitios web como las sedes electronicas, los
correos electronicos y los formularios de contacto. Asimismo, mejoran notablemente
la eficiencia y reducen los tiempos de respuesta al ofrecer nuevos medios de
comunicacién mas rapidos y accesibles.

Para comprobar la evolucién en los tiempos de respuesta del Ayuntamiento de
Benidorm, se realiza un estudio que mide, compara y analiza estos tiempos a través
de distintos medios de comunicacion, tanto tradicionales como digitales. El analisis
incluye enfoques descriptivos, comparativos y un analisis DAFO. La metodologia
consiste en seleccionar los medios, enviar y registrar solicitudes, comparar y analizar
estadisticamente los tiempos de respuesta, evaluar la eficiencia y los factores que
influyen en la demora, y formular conclusiones y recomendaciones para mejorar la
eficiencia del Ayuntamiento.

1.2.0BJETO

El objeto del TFG es comprender en detalle el problema planteado y proponer una
serie de recomendaciones que mejoren la eficiencia en los tiempos de respuesta de
una Administracion Publica.

1.3.OBJETIVO

El objetivo general del TFG es analizar de forma exhaustiva las causas, el impacto
y las posibles soluciones para abordar el problema de la demora en la respuesta de
la Administracion Publica, con el fin de poder proporcionar una comprension profunda
y ofrecer recomendaciones concretas que ayuden a mejorar el problema.



Objetivos especificos:

1. ldentificar y analizar las causas subyacentes de la demora en la respuesta
de la administracion publica, incluyendo la burocracia, la falta de recursos, los
procedimientos ineficientes, y la falta de tecnologia entre otros.

2. Evaluar el impacto de la demora en la respuesta en la sociedad, incluyendo
retrasos en tramites legales, pérdida de oportunidades economicas vy
descontento publico.

3. Proponer recomendaciones concretas y factibles para acelerar los tiempos
de respuesta de la administracion publica, incluyendo la implementacion de
tecnologia, la simplificacion de procesos y la capacitacion del personal.

4. Analizar el marco legal y politico relacionado con la administracion publica y
el acceso a la informacion publica.

5. Ofrecer conclusiones basadas en la investigacion realizada y destacar la
importancia de abordar la demora en la respuesta de la administracion publica
como un factor clave para mejorar la calidad de los servicios gubernamentales
y la satisfaccion de los ciudadanos.

1.4. METODOLOGIA

Las metodologias empleadas para realizar este TFG establecen los pasos
necesarios para abordar de manera precisa la problematica mencionada y asi poder
alcanzar los objetivos.

e Analisis Descriptivo.

El analisis descriptivo se fundamenta, en primer lugar, de una descripcidon
detallada del municipio de Benidorm, comentando aspectos claves de su geografia,
poblacion, economia, etc.... Posteriormente, se procedera a detallar todos los medios
disponibles que pone a disposicion de la ciudadania el Ayuntamiento de Benidorm, y
por ultimo, se realizara un analisis que tendra como objetivo recopilar los tiempos de
respuesta reales de la Entidad Local a las solicitudes y consultas de los ciudadanos
a través de los distintos canales fisicos, digitales y telefonicos.

e Analisis Comparativo.

Se comparara el analisis de tiempos de respuesta realizado al Ayuntamiento de
Benidorm, con otro analisis del mismo tipo en el que un municipio distinto haya logrado



abordar con éxito la cuestion de los tiempos de respuesta, en este caso sera el
Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer.

« Analisis DAFO.

El analisis DAFO proporcionara una vision general de las debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades que la Entidad Local y la comparada tendran en el
momento en el que se realicen los analisis, que serviran de ayuda a identificar y
abordar el problema.

2. MARCO TEORICO

2.1.CONCEPTO DE ADMINISTRACION PUBLICA

La Administracion Publica es el conjunto de organizaciones que se centra y se
preocupa en como las entidades gubernamentales e instituciones del sector publico
toman decisiones, gestionan recursos, establecen politicas publicas y proporcionan
servicios a la poblacion para satisfacer las necesidades de la sociedad y el bienestar
de los ciudadanos para conseguir el beneficio en su conjunto.

Las Administraciones Publicas son:
e La Administracion General del Estado.
e Las Administraciones de las Comunidades Auténomas.
o Las Entidades que integran la Administracion Local.
o« Las Entidades de Derecho Publico con personalidad juridica propia que
dependan de cualquiera de las Administraciones Publicas también seran
consideradas como Administracion Publica.

La definicion oficial establecida por la RAE es la siguiente:

“‘Adm. Conjunto de organos y entidades que, encuadrados en el gobierno estatal,
autonémico o local, sirven con objetividad los intereses generales ejecutando las
leyes y prestando los servicios publicos correspondientes.”

Por otra parte, el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, O.A., M.P.
(INSST) establece lo siguiente:

“La Administracion publica puede ser considerada desde una doble perspectiva:
o Objetiva, o como actividad o funcion (actividad administrativa)
e Subjetiva, o como organizacion (organizacion administrativa)”



Lo que el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo (INSST) quiere
plantear, es una distincion importante en la definicion de Administracion Publica,
dividiéndola en dos perspectivas: objetiva y subjetiva.

Considera la Perspectiva Objetiva o Actividad Administrativa como una actividad o
funcién en la que la Administracion Publica se refiere a las acciones y tareas que
realiza el gobierno y sus instituciones para gestionar y regular diversos aspectos de
la sociedad. Esto incluye la elaboracion y ejecucion de politicas publicas, la regulacion
de sectores especificos, la prestacion de servicios publicos, la toma de decisiones, la
planificacion y otras funciones relacionadas con la gestidn de los asuntos publicos.

La Perspectiva Subjetiva u Organizacion Administrativa la entiende a como la
Administracion Publica se refiere a la organizacién y las instituciones que llevan a
cabo la actividad administrativa. Es decir, se trata de las agencias gubernamentales,
entidades, ministerios, departamentos, instituciones y organismos que conforman el
aparato estatal y que son responsables de ejecutar la actividad administrativa
mencionada anteriormente.

En resumen, esta diferenciacién resalta que la Administracién Publica abarca no solo
las acciones ejecutadas por el gobierno (actividad administrativa), sino también la
organizacion y estructura gubernamental necesaria para llevar a cabo esas funciones
(organizacion administrativa). Esta dualidad subraya la complejidad inherente a la
administracion publica, ya que involucra tanto las operaciones gubernamentales como
la infraestructura institucional que las sustenta.

En relacion con lo que establece el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el
Trabajo, O.A., M.P. (INSST), un Abogado Catedratico de la Universidad de
Salamanca, llamado Eduardo Garcia de Enterria, realiza un analisis de la relacion
entre la Ley y la Administracién Publica y coincide con lo que planeta el INSST:

“‘La sumision de la Administracion Publica a la Ley y el control efectivo de ese
sometimiento por un sistema eficaz de justicia administrativa que garantice a los
ciudadanos, constituye un rasgo esencial y definitivamente establecido del Estado
contemporaneo. El sistema de justicia administrativa se ha ido sometiendo a la Ley.
Lo que comenzé presentandose como un control "objetivo", realizado en el propio
interés de la legalidad administrativa, ha pasado a ser, sin perjuicio de ese efecto
reflejo, una técnica de garantia "subjetiva” de los ciudadanos, cuyos intereses vitales
de cualquier caracter no pueden ser afectados por las Administraciones Publica mas
que "en virtud de la Ley", porque sdlo en la Ley las sociedades occidental- les admiten
la prevalencia del poder publico sobre esos intereses privados.”

“l a Administracién Publica no podré nunca reducirse a un sistema de respuestas fijas,
que puedan quizas ser codificadas un dia agotadoramente por un ordenador. Lo
sustancial de los poderes administrativos es que son poderes discrecionales, que es



verdad que es la Ley la que los otorga y regula, que es verdad que el juez
administrativo podrd controlar en cuanto a sus posibles excesos, pero que
sustancialmente dejan a los administradores extensos campos de libertad, de cuyo
ejercicio podré derivarse una buena o una mala gestién.”

El autor destaca la importancia de que la Administracion Publica esté sujetaalaleyy
que ese cumplimiento sea supervisado de manera efectiva a través de un sistema de
justicia administrativa. Esto se considera un aspecto fundamental y firmemente
establecido en los estados modernos. A lo largo del tiempo, el sistema de justicia
administrativa ha evolucionado para estar en conformidad con la ley.

Inicialmente, el autor entiende que este proceso de supervision se concebia como un
control "objetivo", cuyo propdsito era asegurar que la administracion publica cumpliera
con la legalidad en el ejercicio de sus funciones. No obstante, con el transcurso del
tiempo, este enfoque ha evolucionado hacia una dimension "subjetiva", poniendo un
énfasis mayor en la salvaguarda de los intereses esenciales de los ciudadanos. En
este contexto, establece que las actuaciones de las entidades gubernamentales no
pueden incidir en los intereses privados de los ciudadanos a menos que cuenten con
el respaldo explicito de la ley. En otras palabras, en las sociedades occidentales, se
reconoce que la autoridad del poder publico sélo prevalece sobre los intereses
privados cuando existe una clara base legal que lo respalde.

También destaca que la Administracion Publica no puede simplificarse a un sistema
de respuestas predefinidas que se puedan codificar de manera exhaustiva mediante
un ordenador. En su nucleo, los poderes y decisiones de la administracion publica
son discrecionales, lo que significa que, si bien estan otorgados y regulados por la
ley, permiten a los administradores un cierto grado de libertad y margen para tomar
decisiones. La ley establece los limites y las pautas dentro de las cuales los poderes
administrativos deben ejercerse, y un juez administrativo puede supervisar y controlar
estos poderes para asegurarse de que no se cometan excesos. Sin embargo, en la
practica, los administradores publicos tienen areas de discrecién donde pueden tomar
decisiones basadas en su conocimiento y juicio, lo que puede influir en la calidad de
la gestion. Esto significa que la administracion publica no puede reducirse a un
conjunto de reglas rigidas, ya que la toma de decisiones eficaz a menudo requiere
flexibilidad y adaptacion a situaciones especificas.

El autor quiere enfatizar la importancia de que la Administracion Publica se someta a
la ley y de que exista un sistema de justicia administrativa que proteja los intereses
de los ciudadanos, asegurando que las acciones gubernamentales se ajusten a la
legalidad, que aborden la complejidad de la gestion publica y se adapten a las
situaciones cambiantes.



Para finalizar, si se considera a las empresas para esta definicion de Administracién
Pdblica, algunas de ellas, como es el caso de PwC, el expresidente de esta, Carlos
Mas lIvars, coincide en que las Administraciones Publicas tienen la funcién de
garantizar la calidad de vida de los ciudadanos, promover el funcionamiento eficiente
de la sociedad y proporcionar los medios necesarios para una convivencia justa y
segura.

“Las Administraciones Publicas sirven para que los ciudadanos puedan vivir como
tales, para que la sociedad funcione adecuadamente y para contar con instrumentos
y recursos que permitan a los individuos convivir de manera justa y sequra.”

“Una sociedad sin Administracion Publica es una sociedad desarticulada y sin
capacidad de gestionar la voluntad de sus ciudadanos. Sin instituciones publicas, un
grupo humano no es una sociedad, es algo mas parecido a una horda.

Por tanto, podemos decir que la Administracion Publica es imprescindible y que
debemos aspirar a la mejor posible. Se puede cuestionar su tamafio, su papel o su
funcionamiento, pero no cabe duda de que no podemos vivir sin el sector publico. Se
puede y se debe discutir si lo publico responde a las necesidades de los ciudadanos
0 si esta adaptado a un mundo en pleno cambio, pero esto no significa que la
Administracion deje de tener un papel clave en las sociedades del siglo XXI.”

El expresidente de la empresa enfatiza la importancia vital de la Administracién
Pudblica en la estructura y funcionamiento de una sociedad organizada, y que una
sociedad sin una Administracion Publica efectiva seria desorganizada y careceria de
la capacidad necesaria para gestionar las necesidades y deseos de los ciudadanos.
Por tanto, las instituciones publicas tienen un papel importante sobre la cohesion
social y la toma de decisiones que benefician al conjunto de la comunidad. Ademas,
Carlos Mas lvars subraya que la existencia de la Administracion Publica es ineludible
y que es una parte integral de la vida moderna que cumple con un papel crucial en el
objetivo de lograr el bienestar de las sociedades contemporaneas. Afirma que se
puede y se debe discutir si el sector publico satisface las necesidades cambiantes de
los ciudadanos en un mundo que esta en constante evolucion, y que esto no debe
desacreditar la importancia continua de la Administracion en el siglo XXI.

El autor del libro “New Public Administration”, 1980, Fredericson, concibe a la
Administracion Publica como el medio para llevar a cabo los valores y deseos de
individuos, grupos, estratos sociales y sociedades completas. A menudo, las
organizaciones gubernamentales promueven valores que pueden entrar en conflicto
entre si, lo que hace necesario establecer prioridades. La Nueva Administracion
Publica sugiere dar preferencia a valores mas actuales sin abandonar los valores
tradicionales.



“Los valores tradicionales de la administracion publica —economia, eficiencia, eficacia,
receptividad hacia las autoridades politicas, responsabilidad— nos han servido bien.
Pero las experiencias de la udltima década indican que otros valores —no
necesariamente nuevos— son importantes para cualquier ética de servicio publico.
Ciertamente, la receptividad hacia los ciudadanos, la participacion de los trabajadores
y de los ciudadanos en el proceso de decision, la distribucion equitativa de los
servicios publicos, la provision de una variedad de opciones entre las que puedan
elegir los ciudadanos y la responsabilidad administrativa por la eficacia de los
programas son valores que se adaptan a nuestro tiempo. Si existe, o incluso deberia
haber, una ética de servicio publico, estos valores son tan convincentes como lo son
los compromisos mejor entendidos con los valores gerenciales» (Fredericson, 1980).”

2.2.CONCEPTO DE TIEMPO DE RESPUESTA Y DEMORA EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA

Eltiempo de respuesta en la Administracion Publica hace referencia al lapso que tiene
disponible una entidad gubernamental para atender y resolver una solicitud o consulta
desde que un ciudadano, una empresa u organizacion la presenta hasta que el
solicitante recibe una respuesta o resolucion, este periodo puede variar segun el tipo
de solicitud y la administracion en cuestion.

La demora en la respuesta de la administracién publica hace referencia a la demora
que enfrenta una entidad gubernamental al proporcionar respuestas, resoluciones o
atencion oportuna a las solicitudes, consultas y peticiones presentadas por
ciudadanos, empresas u organizaciones. Este concepto se vincula con la eficiencia,
calidad del servicio y la capacidad de la administracion publica para gestionar de
manera agil y efectiva las demandas de los ciudadanos. La demora en responder
puede generar insatisfaccion entre los solicitantes y socavar la transparencia y la
confianza en las instituciones gubernamentales.

En relacién con este concepto el despacho de abogados Calderén-Corredera destaca
lo siguiente.

‘Realizar un tramite con la Administracion publica casi siempre resulta una tarea
complicada que implica un gran esfuerzo. A ello se suma la gran incertidumbre, en
cuanto al tiempo que puede tardar en resolverse dicho tramite y en cuanto al resultado
de este.”

“Hay ocasiones en las que — transcurrido un largo tiempo — no se recibe ninguna
respuesta por parte de la Administracion, y tampoco resulta posible contactar con la
misma para aclarar la situacion en la que se encuentra el procedimiento.”



Esto quiere decir que la interaccion con la Administracion Publica puede ser una
experiencia complicada y que requiere un esfuerzo considerable por parte de los
ciudadanos y las empresas. Esto se debe a la complejidad de los procedimientos
administrativos, la burocracia involucrada y la falta de claridad en cuanto a los tiempos
de resolucién y los resultados esperados. Los solicitantes normalmente no saben
cuanto tiempo tardaran en obtener una respuesta ni qué resultado pueden esperar.
Ademas, la falta de comunicacién o de un mecanismo que aclare el estado de un
procedimiento agrava la situacion, generando frustracion y desconfianza en el sistema
administrativo.

El despacho de abogados destaca que la administracién esta siempre obligada a
resolver y notificar.

“Ello quiere decir que, con independencia de las circunstancias, y del tiempo que haya
transcurrido desde el inicio del tramite, el ciudadano siempre podra exigir que se dé
una respuesta.”

Es esencial proponer soluciones para abordar el problema y la mejora de la eficiencia
en la gestiébn de tramites y solicitudes, sabiendo que el periodo de tiempo para
responder puede variar segun el tipo de solicitud y la entidad administrativa
involucrada.

2.3.CONCEPTO DEL DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

El concepto de derecho de acceso a la informacidon publica es la facultad de los
ciudadanos para obtener y acceder a documentos y datos en posesion de las
autoridades, con el propdsito de garantizar la transparencia, fomentar la participacion
ciudadana en la toma de decisiones y fortalecer la confianza en las instituciones
gubernamentales.

La definicion que establece el Portal de Transparencia es la siguiente:

“Se entiende por informacion publica los contenidos o documentos, cualquiera que
sea su formato o soporte, que obren en poder de alguno de los sujetos que integran
las Administraciones Publicas y que hayan sido elaborados o adquiridos en el gjercicio
de sus funciones.”

Segun el Consejo de Europa en su Informe Explicativo del Convenio sobre el acceso
a los documentos oficiales, este derecho va mas alla de simplemente recibir
informacion, implica utilizarla para mejorar el sistema democratico y, en
consecuencia, la calidad de vida de los ciudadanos. La transparencia de los poderes
publicos es un elemento esencial de un gobierno democratico y pluralista, que
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previene la corrupcion y facilita la participacion informada de los ciudadanos en los
asuntos publicos. Ademas, el acceso a los documentos oficiales es crucial para el
desarrollo personal y el ejercicio de los derechos humanos fundamentales, lo que
refuerza la legitimidad de las instituciones publicas y la confianza de los ciudadanos
en ellas.

“La transparencia de los poderes publicos es una caracteristica clave del buen
gobierno y un indicador de si una sociedad es verdaderamente democratica y
pluralista, opuesta a toda forma de corrupcion, capaz de criticar a sus gobernantes y
abierta a la participacion informada de los ciudadanos en los asuntos de interés
publico. El derecho de acceso a los documentos oficiales es también esencial para el
autodesarrollo de las personas y para el ejercicio de los derechos humanos
fundamentales. También refuerza la legitimidad de los poderes publicos ante los
ciudadanos y su confianza en ellos. Teniendo en cuenta esto, los sistemas juridicos
nacionales deberian reconocer y aplicar adecuadamente un derecho de acceso de
todos a los documentos oficiales producidos o en poder de las autoridades publicas.”

La UNESCO define el derecho de acceso a la informacion publica como una libertad
fundamental esencial para la construccion de sociedades del conocimiento inclusivas
y equitativas. Este derecho esta vinculado al articulo 19 de la Declaracién Universal
de los Derechos Humanos, que asegura y garantiza la libertad de expresion, como un
mecanismo clave para promover y facilitar el estado de derecho y otros derechos
fundamentales claves en el desarrollo sostenible de areas como la salud, el medio
ambiente, la lucha contra la pobreza y la corrupcion.

“La UNESCO aboga por el acceso a la informacion como una libertad fundamental y
un pilar clave en la construccion de sociedades del conocimiento inclusivas. La
organizacion promueve los derechos y valores sefialados en el articulo 19 de la
Declaracion Universal de Derechos Humanos. El acceso a la informacion es parte
integrante de la libertad de expresion y un instrumento importante para promover el
estado de derecho u otros derechos, a fin de fomentar la confianza. Es un facilitador
del desarrollo sostenible en ambitos como la salud, el medio ambiente, la lucha contra
la pobreza y la lucha contra la corrupcion.”

La UNESCO juega un papel importante en apoyar a los Estados Miembros para que
cumplan e implementen normativas internacionales que garanticen el acceso
universal a la informacion, contribuyendo al logro de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), especialmente el indicador 16.10.2, que supervisa la adopcion de
garantias constitucionales y legales para el acceso publico a la informacion.
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16 :A"l.,slrl:g:g:&[s Objetivo 16. Promover sociedades pacificas e inclusivas para el desarrollo sostenible, facilitar el
SOLIDAS acceso a la justicia para todos y construir a todos los niveles instituciones eficaces e inclusivas

v

que rindan cuentas

z-- Indicador 16.10.2. Numero de paises que adoptan y aplican
garantias constitucionales, legales o normativas para el acceso
publico a la informacién

llustracion 1. Indicador 16.10.2 de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Este enfoque destaca el acceso a la informacibn como un derecho humano
fundamental, indispensable para la realizacién de otros derechos y para el progreso
socioeconomico en general.

El derecho de acceso a la informacion publica, segun las Naciones Unidas, es un
derecho humano fundamental que garantiza a todas las personas el derecho de
buscar, recibir y compartir informacion que esté en posesiéon de las autoridades. Es
esencial para asegurar la transparencia, la rendicion de cuentas y el buen gobierno,
y esta estrechamente relacionado con el derecho a la libertad de expresion,
establecido en el articulo 19 de la Declaracion Universal de los Derechos Humanos.

“El acceso universal a la informacion significa que toda persona tiene derecho a
buscar, recibir y difundir informacioén. Este derecho es parte integral del derecho a la
libertad de expresion. Los medios de comunicacion juegan un papel crucial en
informar al publico sobre temas de interés, pero también se basan en la capacidad de
buscar y recibir informacion. Por tanto, el derecho al acceso universal a la informacion
también esta ligado al derecho a la libertad de prensa.”

“Los ciudadanos informados pueden tomar decisiones informadas, por ejemplo,
cuando van a las urnas. Solo cuando los ciudadanos sepan como son gobernados,
podran hacer que sus gobiernos rindan cuentas por sus decisiones y acciones. La
informacion es poder. Por tanto, el acceso universal a la misma es una piedra angular
de sociedades del conocimiento saludables e inclusivas.”

“Articulo 19
Todo individuo tiene derecho a la libertad de opinién y de expresion; este derecho incluye el de no ser
molestado a causa de sus opiniones, el de investigar y recibir informaciones y opiniones, y el de

difundirlas, sin limitacién de fronteras, por cualquier medio de expresion.”

Cuando se dice que "la informacion es poder", refuerza que el conocimiento que
proviene del acceso universal a la informacidn permite a las personas ejercer un
control efectivo sobre las decisiones que afectan sus vidas, creando sociedades de
conocimiento justas, saludables e inclusivas, donde todos los ciudadanos,
independientemente de su estatus social o econémico, pueden participar de manera
equitativa en la vida publica.
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2.4.CONCEPTO DE ENTIDAD LOCAL

Una entidad local es una administracion o gobierno que opera a nivel local o
municipal. Las entidades locales son responsables de la gestion de asuntos y
servicios que afectan directamente a una comunidad, municipio o region determinada.
Estas entidades pueden variar en su estructura y nombres segun el pais o region, y
pueden incluir ayuntamientos, concejos, distritos, municipalidades u otras
denominaciones similares. La funcion principal de una Entidad Local es asegurar la
prestacion de los servicios publicos esenciales, la regulacion local, la planificacion
urbana y el bienestar de los ciudadanos.

En el contexto del analisis que se realizara en el TFG, un ayuntamiento es la Entidad
Local encargada de la gestion de los asuntos locales en un municipio o localidad
especifica.

El Portal de Rendicion de Cuentas del Gobierno de Espafia define a una Entidad Local
de la siguiente forma.

“Las Entidades locales constituyen la Administracion local, que es la mas cercana y
con mayor nivel de interaccion con los ciudadanos y esta formada necesariamente
por los Municipios, las Provincias y las Islas. Ademas, existen otras Entidades locales
cuyo ambito territorial supera al municipio, como Mancomunidades de municipios,
Comarcas y Areas metropolitanas; asi como otras Entidades de ambito territorial
inferior al municipio (EATIM), también denominadas entidades locales menores, como
las juntas vecinales, parroquias rurales, pedanias, efc.

Asimismo, las Entidades locales principales pueden tener otras entidades adscritas o
dependientes: Organismos autonomos, entidades publicas empresariales,
sociedades mercantiles -integra o mayoritariamente participadas o controladas por
una Entidad local- y fundaciones y otras instituciones sin fin de lucro constituidas para
la realizacion de fines de interés general.”
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Tipos de Entidades locales y de sus entidades dependientes:

ENTIDADES PRINCIPALES

EXISTENCIA EXISTENCIA VOLUNTARIA ENTIDADES
NECESARIA DEPENDIENTES

Organismos autonomos
Mancomunidades de municipios

Municipio Entidades publicas
Comarcas empresariales
Provincia
Areas metropolitanas Sociedades mercantiles

con control efectivo.

Isla Entidades de ambito territorial Fundaciones
inferior al municipio (EATIM)

Tabla 1.Tipos de Entidades locales y de sus entidades dependientes.

El Portal de Rendicion de Cuentas del Gobierno de Espafa destaca la complejidad
de las Entidades locales en Espana, que forman parte de la Administracion local.
Estas entidades son las mas cercanas a los ciudadanos y desempefan un papel
fundamental prestando servicios y gestionando asuntos locales. En este contexto, se
identifican varios niveles y tipos de Entidades locales, incluyendo:

e Municipios: Son las unidades administrativas mas basicas y comunes en la
Administracion local, encargadas de la gestibn de un area geografica
especifica, como ciudades, pueblos o localidades.

e Provincias e Islas: A nivel territorial, las provincias y las islas tienen sus
propias Entidades locales, que colaboran en la coordinacion y gestion de
asuntos a nivel provincial o insular.

« Entidades locales supramunicipales: Mancomunidades de municipios,
Comarcas y Areas metropolitanas, que operan en un ambito geografico mas
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amplio que el municipio y trabajan en colaboracidén para abordar cuestiones
regionales o metropolitanas.

o Entidades locales menores: Estas son unidades de gobierno que operan en
ambitos territoriales mas pequefios que el municipio, como juntas vecinales,
parroquias rurales o pedanias. Su papel suele estar enfocado en la gestion
local a nivel de barrios o areas rurales.

Las Entidades locales principales pueden tener entidades adscritas o dependientes,
como organismos autonomos, entidades publicas empresariales, sociedades
mercantiles (total o mayoritariamente participadas por una Entidad local) y
fundaciones u otras instituciones sin fines de lucro que se establecen para fines de
interés general. Estas entidades adicionales desempefian roles especificos y
contribuyen a la diversidad de la Administracion local en Espania.

Si se enfoca el concepto de Entidad local a un Ayuntamiento, esta se refiere a una
organizacion que opera a nivel local en una entidad principal de existencia necesaria,
municipio o localidad, y que esta vinculada al funcionamiento y gestion del
Ayuntamiento. Las funciones que tienen son la colaboracion con la administracion, la
toma de decisiones locales, la prestacion de servicios publicos, el desarrollo, asuntos
de interés local...

2.5.MEDIOS DE CONSULTA DE UNA ADMINISTRACION PUBLICA QUE
PUEDE UTILIZAR EL CIUDADANO

Para conocer los medios de consulta disponibles para buscar informacién, realizar
consultas, preguntas o solicitudes en una Administracion Publica, es necesario visitar
la pagina web de la entidad gubernamental en cuestion.

Los ciudadanos tienen a su disposicion una variedad de canales para consultar a la
Administracion Publica, ya sea para obtener informacion, plantear consultas, realizar
preguntas o presentar solicitudes. Estos medios incluyen:

e Atencion presencial: Visitando las oficinas de la Administracion Publica, como
ayuntamientos u oficinas gubernamentales, para recibir asistencia y realizar
consultas en persona.
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Paginas web y portales en linea: Accediendo a sitios web gubernamentales
que ofrecen informacion, formularios, servicios y la posibilidad de enviar
consultas y solicitudes en linea. La Sede Electronica.

Correo electrénico: Enviando consultas por escrito a través de direcciones de
correo  electrénico especificas proporcionadas por las entidades
gubernamentales.

Teléfono: Utilizando lineas telefénicas de atencion al ciudadano para realizar
consultas o recibir asistencia por via telefénica.

Redes sociales: Interactuando con entidades gubernamentales a través de
plataformas de redes sociales como Facebook o Twitter, donde se responden
consultas y preocupaciones.

Buzones de sugerencias o quejas: Dejando comentarios y preguntas por
escrito en buzones instalados en las dependencias de la Administracion
Publica.

Oficinas de atencion al ciudadano (OAC): Visitando estas oficinas que se
dedican a proporcionar informacion, resolver dudas y ayudar a los ciudadanos
en tramites y consultas.

Aplicaciones moviles: Utilizando aplicaciones moviles ofrecidas por algunas
Administraciones Publicas para acceder a servicios, informacion y realizar
consultas desde dispositivos moviles.

La eleccion del medio de consulta depende de las preferencias y necesidades de los
ciudadanos, asi como de la naturaleza de la consulta o solicitud. En general, las
Administraciones Publicas buscan ofrecer una amplia gama de opciones para facilitar
la comunicacion y la interaccion con los ciudadanos.

Las preferencias y necesidades individuales pueden variar en funcion de diversos
factores, por ello, los ciudadanos eligen el medio que mejor se adapte a sus
circunstancias personales y a la naturaleza de su consulta o solicitud especifica.
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Accesibilidad: La disponibilidad de servicios en linea o aplicaciones moviles
puede ser preferible para personas con movilidad reducida o discapacidades
que dificultan la visita presencial.

Rapidez: Si la consulta es urgente o requiere una respuesta rapida, los
ciudadanos pueden optar por medios de consulta que prometan una respuesta
mas inmediata, como una llamada telefénica.

Nivel de privacidad: Medios que brinden mayor privacidad en la consulta,
especialmente si se trata de asuntos personales o confidenciales.

Experiencia previa: Las experiencias anteriores con la Administracion Publica
y la satisfaccion o insatisfaccion con ciertos canales pueden influir en la
eleccion del medio.

Disponibilidad de tiempo: Algunos ciudadanos pueden tener preferencia por
meétodos de consulta que requieran menos tiempo de desplazamiento, como el
uso de medios en linea.

Comodidad personal: Algunas personas pueden sentirse mas comodas
utilizando medios de consulta que se ajusten a sus preferencias personales,
como la comunicacién escrita por correo electrénico.

Naturaleza de la consulta: Dependiendo de si la consulta es técnica,
personal, legal, administrativa o sobre un tema especifico, los ciudadanos
pueden preferir medios que se adapten mejor a su necesidad. Por ejemplo,
una consulta legal podria requerir una visita presencial o una comunicacion por
correo electronico, mientras que una consulta general podria resolverse por
teléfono.

Recursos tecnoldgicos: La disponibilidad de dispositivos tecnologicos vy
acceso a internet también puede ser un factor determinante en la eleccion de
medios en linea.
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e Ubicacién: La ubicacion fisica de las oficinas de la Administracién Publica en
relacion con la residencia del ciudadano también puede influir en la eleccion
de medios de consulta.

2.6.CAUSAS DEL PROBLEMA DE LA DEMORA EN RESPONDER

Las Administraciones Publicas tienen la obligacion de responder y emitir una
resolucidn expresa y notificar en todos los procedimientos, independientemente de
cdmo se hayan iniciado. Esta resolucion es considerada un acto administrativo y debe
cumplir con ciertos requisitos:

1) Debe ser emitida por el 6rgano competente de acuerdo con el procedimiento
establecido.

2) El contenido de la resolucién debe cumplir con las disposiciones legales y
ser especifico y adecuado a sus propositos.

3) Debe estar debidamente fundamentada en casos especificos.

4) Normalmente se redacta por escrito, a menos que la naturaleza del asunto
permita o requiera otro medio de expresibn 0  registro.

5) Todo procedimiento administrativo, independientemente de si se ha iniciado de
oficio o a peticion del interesado, debe llegar a una conclusion.

El periodo maximo para emitir una resolucién se computa a partir de la fecha en que
la solicitud se registra electrénicamente en la Administracion u Organismo competente
para su tramitacion en los procedimientos iniciados a solicitud del interesado. Es
importante tener en cuenta que la normativa que regula el procedimiento no puede
establecer un periodo superior a seis meses, a menos que se trate de una norma con
rango de Ley o que asi lo disponga el Derecho de la Unién Europea, y en los casos
en que la normativa que regula el procedimiento no establezca un plazo especifico,
se aplicara un plazo maximo de tres meses.

Las Administraciones Publicas tienen la obligacion de publicar en su portal web, con
fines informativos, las listas de procedimientos de su competencia. Estas listas deben
incluir los plazos maximos de duracion de los procedimientos y los posibles efectos
del silencio administrativo.

Ademas, las Administraciones Publicas deben informar a los interesados sobre el
plazo maximo establecido para responder o resolver los procedimientos y para
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notificar los actos que los concluyen, asi como sobre las implicaciones del silencio
administrativo.

La demora en las respuestas de la administracion publica puede tener multiples
causas, que varian segun el contexto y la entidad especifica. Algunos factores
comunes que contribuyen a esta demora incluyen:

1)

2)

3)

4)

o)

6)

7)

8)

9)

Recursos limitados: La falta de recursos, tanto financieros como de personal,
puede impactar en la capacidad de la administracion para responder de
manera oportuna.

Carga de trabajo: Cuando la administracion publica enfrenta un alto volumen
de solicitudes y consultas, la capacidad de respuesta puede verse afectada,
especialmente si no dispone de suficiente personal o recursos para gestionar
la demanda.

Plantilla insuficiente: Falta de personal, el numero de empleados disponibles
no se corresponde con el necesario para hacer frente a la carga de trabajo.

Obsolescencia tecnolégica: La falta de sistemas de informacion eficientes o
problemas técnicos pueden dificultar la comunicacién y el procesamiento de
solicitudes.

Procesos internos complicados: Los procedimientos internos de la
administracion pueden ser complicados y burocraticos, lo que dificulta la
tramitacién eficiente de las solicitudes.

Cumplimiento de normativa: La necesidad de cumplir con regulaciones vy
normativas especificas puede ralentizar los procesos de toma de decisiones y
la respuesta a las solicitudes.

Cambios en la legislacion: La necesidad de adaptar los procedimientos y
politicas internas a cambios en la legislacion puede ocasionar retrasos en la
respuesta.

Solicitudes complejas: En ocasiones, las solicitudes presentadas por
ciudadanos o empresas son particularmente complicadas, lo que requiere un

tiempo adicional para su evaluacion y respuesta.

Falta de priorizacién: La ausencia de una adecuada priorizacion de
solicitudes puede resultar en demoras para asuntos mas urgentes.
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10)Falta de incentivos para la eficiencia: La falta de incentivos o medidas de
rendimiento puede no motivar a los empleados de la administracion publica a
ser agiles en sus respuestas.

Para hacer frente a este problema, es necesario adoptar un enfoque integral que
aborde las causas y trabaje en soluciones que mejoren la eficiencia, y que también
aumenten la capacidad de respuesta de la administracion publica. De este modo, se
lograra proporcionar un servicio mas rapido y satisfactorio para el beneficio de la
sociedad en general.

2.7.IMPACTO DEL PROBLEMA DE LA DEMORA EN LA SOCIEDAD Y LA
ECONOMIA

La demora en la respuesta de la Administracion Publica puede ser causada por
diversos factores, como los mencionados en el punto anterior, la limitacion de
recursos, la abrumadora carga de trabajo, la insuficiencia de personal, la
obsolescencia tecnoldgica, procesos internos complejos, el cumplimiento de
regulaciones, cambios en la legislacion, solicitudes complicadas, falta de priorizacion
y la carencia de incentivos para la eficiencia.

Estas demoras no solo afectan el funcionamiento interno de la Administracién Publica,
sino que también tienen un impacto significativo en la sociedad y la economia en
general, por ejemplo:

1) Incertidumbre: La falta de respuestas oportunas crea incertidumbre, lo que
puede frenar la inversion y el crecimiento econdémico.

2) Retrasos en Decisiones Empresariales: Las empresas y emprendedores
pueden experimentar retrasos en la toma de decisiones estratégicas y la
implementacion de proyectos debido a la demora en la administracion publica.

3) Costos Adicionales: La demora puede resultar en costos adicionales para
ciudadanos y empresas, ya sea a traves de tiempos de espera o la necesidad
de recurrir a vias legales.

4) Pérdida de Productividad: Las demoras en tramites y decisiones
gubernamentales pueden reducir la productividad econdmica y obstaculizar el
desarrollo.
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o)

6)

7)

8)

9)

Procesos burocraticos ineficientes: La administracién publica puede verse
afectada por procesos internos complejos que carecen de agilidad en la toma
de decisiones, lo que conlleva una demora en la resolucién de solicitudes y
reclamaciones.

Falta de coordinaciéon y comunicacién: Puede haber una falta de
coordinacion y una comunicacion deficiente entre los diversos departamentos
o unidades dentro de la administracion publica, lo que resulta en demoras en
las respuestas y decisiones contradictorias al ciudadano, pudiendo obtener
mas de una.

Descontento Ciudadano: Las demoras en las respuestas gubernamentales
pueden generar descontento entre los ciudadanos, socavando la confianza en
las instituciones publicas.

Inequidad: La diferencia en los tiempos de respuesta puede dar lugar a
desigualdades y afectar la igualdad de oportunidades.

Menor Transparencia: La falta de respuestas oportunas puede disminuir la
transparencia y la rendicion de cuentas en la administracion publica,
erosionando la confianza publica en las instituciones.

10)Desincentivo a la Participacion: La percepcion de respuestas lentas puede

desalentar a las personas y empresas a participar en procesos
gubernamentales y presentar propuestas.

Para comprender el impacto de la demora en las respuestas de la Administracién
Pudblica, ha sido fundamental analizar ejemplos concretos en los que esta demora ha
perjudicado a ciudadanos y empresas. Estos ejemplos sirven para visualizar cémo la
falta de una respuesta oportuna por parte de la administracion publica puede tener
consecuencias significativas en diferentes ambitos de la vida y la economia.

Se ha escogido un ejemplo mas completo que ilustra los impactos de la demora en la
respuesta de la Administracién Publica:

“En el caso planteado al despacho, el contribuyente adquirio un terreno mediante un
contrato de arrendamiento financiero o leasing, suscrito con una entidad bancaria. La
autoliquidacion se presentd, obviamente, a nombre de la entidad bancaria. Sin
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embargo, el contribuyente fue el que asumio6 el pago del impuesto, al haberlo pactado
asi en el propio contrato de leasing. Todo ello ocurrio en 2015.

Al conocer la sentencia de 11-5-2017 del Tribunal Constitucional, este contribuyente
solicito en su propio nombre la rectificacion de la autoliquidacion presentada, y la
devolucion de ingresos indebidos.

Finalmente, y tras mas de tres arios de espera, el Ayuntamiento de turno ha resuelto
ahora (2020) su solicitud. Y ello, inadmitiéndola, por entender que la rectificacion solo
podia presentarla el sujeto pasivo. Es decir, la entidad bancaria. Sin embargo, los
perjuicios que, en el presente caso, ha generado al contribuyente la demora en
resolver, van mucho mas alla de la propia inadmision.

De hecho, al haber tardado tanto en inadmitir la reclamacion, es bastante probable
que, si se insta nuevamente la rectificacion y devolucion de ingresos indebidos, pero
esta vez a nombre de la entidad bancaria, la Administracion considere que ha
prescrito el derecho a hacerlo. Y ello, por no haberse interrumpido la prescripcion por
la reclamacion del interesado.”

En este caso, la demora en la respuesta de la Administracion Publica no solo ha tenido
un impacto en la propiedad de los proveedores y en la oferta de bienes y servicios,
sino que también plantea la posibilidad de que el derecho a rectificar y solicitar una
devolucion de ingresos indebidos haya prescrito debido a la demora de la
administracion.

Relacidén causas e impactos:

« Recursos limitados: La insuficiencia de recursos, tanto financieros como de
personal, puede resultar en Costos Adicionales para ciudadanos y empresas
debido a las demoras, asi como Retrasos en Decisiones Empresariales
causados por la demora de la administracion publica.

o Carga de trabajo: Cuando la administracion publica enfrenta una carga de
trabajo elevada, la Falta de coordinacion y comunicacién se vuelve mas
evidente, generando Decisiones contradictorias y Descontento Ciudadano
debido a retrasos y problemas en los procesos.

o Plantilla insuficiente: La carencia de personal adecuado esta directamente
relacionada con Costos Adicionales debido a tiempos de espera prolongados
y puede provocar Incertidumbre en la sociedad y en los negocios debido a la
falta de respuestas oportunas.
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Obsolescencia tecnolégica: La falta de sistemas de informacion eficientes o
problemas técnicos se asocia con Procesos burocraticos ineficientes
debido a la carencia de agilidad en la toma de decisiones y la comunicacion.

Procesos internos complicados: Los procedimientos internos complejos
estan vinculados con Descontento Ciudadano debido a las demoras vy
dificultades en los procesos.

Cumplimiento de normativa: La necesidad de cumplir con regulaciones vy
normativas especificas puede causar costos adicionales para ciudadanos y
empresas, ya que pueden tener que recurrir a vias legales para resolver
problemas debido a la demora de la administracion publica.

Cambios en la legislacion: La necesidad de adaptar procedimientos internos
y politicas a cambios en la legislacion puede dar lugar a pérdida de
productividad debido a la demora en la respuesta.

Solicitudes complejas: Las solicitudes particularmente complicadas estan
relacionadas con costos Adicionales y retrasos en recisiones
empresariales, ya que pueden requerir tiempos adicionales para su
evaluacion y respuesta.

Falta de priorizacion: La inequidad puede surgir debido a la falta de una
adecuada priorizacion de solicitudes, lo que afecta a la igualdad de
oportunidades y puede dar lugar a descontento ciudadano.

Falta de incentivos para la eficiencia: La falta de incentivos o medidas de
rendimiento en la administracion publica puede dar lugar a procesos
burocraticos ineficientes y desincentivo a la Participacion debido a la
percepcion de respuestas lentas.
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3. MARCO NORMATIVO

3.1.NORMATIVA SOBRE ADMINISTRACION PUBLICA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA EN ESPANA

CONSTITUCION ESPANOLA

El Titulo IV "Del Gobierno y de la Administracion" de la Constitucion Espafiola,
establece los principios fundamentales que rigen la Administracion Publica en
Espaia.

Los principios que se detallan a continuacién sirven como instruccion para asegurar
que la Administracion Publica funcione de manera eficiente, respetando siempre el
interés general, el Estado de Derecho y el respeto a la legalidad. Se aplican a todas
las Administraciones Publicas, y asegura la coherencia de la actuacion administrativa
en toda Espania.

o Objetividad: El principio de objetividad establece que la Administracion
Publica debe actuar de manera imparcial y con el unico propdsito de servir los
intereses generales de la sociedad. Esto implica que la Administracidn no tiene
autonomia de voluntad similar a las entidades privadas, y su actuacién debe
estar siempre alineada con el interés publico.

« Sometimiento pleno a la ley y al Derecho: La Administracién Publica debe
operar dentro de los limites establecidos por la ley y el ordenamiento juridico.
Esto garantiza que no pueda apartarse de su propdsito o tomar decisiones que
no estén en conformidad con la legalidad.

o Eficacia: La eficacia es un principio esencial que rige la accién de la
Administracion Publica. Significa que esta debe cumplir sus funciones de
manera efectiva y lograr los objetivos perseguidos de la forma mas eficiente
posible.

o Jerarquia: El principio de jerarquia se aplica en la estructura interna de cada
Administracion Publica, determinando la dependencia y las relaciones de
autoridad entre los diferentes 6rganos administrativos.

o Descentralizacion y desconcentracion: Estos principios se refieren a la
distribucion de competencias y responsabilidades dentro de una
Administracion Publica. La descentralizacion implica la delegacion de
competencias entre distintas entidades publicas, mientras que Ia
desconcentracion se refiere a la transferencia de poder y toma de decisiones
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de organos superiores a o6rganos subordinados dentro de la misma
Administracion.

o Coordinacidon: La coordinacion es esencial para evitar conflictos y
superposiciones entre distintas Administraciones Publicas, especialmente en
un sistema descentralizado como el de Espafia. Este principio busca garantizar
que las diferentes entidades publicas trabajen juntas de manera armoniosa.

o Principio de eficiencia: La eficiencia es un objetivo clave para la
Administracion Publica, que debe utilizar los recursos disponibles de manera
efectiva y proporcionar servicios de alta calidad a los ciudadanos.

 Respeto a la buena fe y confianza legitima: La Administracion Publica debe
respetar la buena fe y la confianza legitima de los ciudadanos en sus relaciones
con ellos.

e Principio de cooperaciéon y colaboracion: En sus relaciones con otras
Administraciones Publicas, se rige por el principio de cooperacion y
colaboracion para lograr objetivos comunes.

o Transparencia y participaciéon: En sus relaciones con los ciudadanos, la
Administracion Publica debe actuar con transparencia y permitir la participacion
de los ciudadanos en asuntos publicos.

LEY 39/2015, DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMUN DE LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS.

La Ley establece los objetivos y principios que regulan los aspectos fundamentales
de la Administracion Publica, como los actos administrativos, los procedimientos
administrativos y la potestad reglamentaria.

Los articulos del Titulo Il que proporcionan el marco normativo y legal necesario para
poder comprender la demora en responder de la Administracion Publica y como afecta
a las relaciones con los ciudadanos son los siguientes:

“Articulo 13. Derechos de las personas en sus relaciones con las Administraciones Publicas.”

“Articulo 14. Derecho y obligacion de relacionarse electronicamente con las Administraciones
Publicas.”

Los articulos 13 y 14 establecen los derechos y deberes de los ciudadanos al

interactuar con la Administracién Publica, lo cual es esencial para analizar como la
falta de respuestas oportunas afecta a los ciudadanos.
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“Articulo 15. Lengua de los procedimientos.”

El articulo 15 establece que el idioma en el que se desarrollan los procedimientos es
crucial, especialmente en un contexto multicultural como el de Espafia. Este analisis
es relevante para comprender como se manejan varios idiomas en los procedimientos
administrativos.

“Articulo 16. Registros.”

“Articulo 17. Archivo de documentos.”

Los articulos 16 y 17 establecen que la manera en que se registran y archivan los
documentos es fundamental para asegurar la transparencia y eficiencia en la
Administracion Publica, lo que se relaciona directamente con la demora en responder.

“Articulo 18. Colaboracién de las personas.”

“Articulo 19. Comparecencia de las personas.”

Los articulos 18 y 19 indican que la colaboracion de los ciudadanos y su
comparecencia en procedimientos administrativos son aspectos cruciales en la
relacion entre la Administracion Publica y los ciudadanos, y pueden influir en la
rapidez de las respuestas.

“Articulo 20. Responsabilidad de la tramitacion.”
“Articulo 21. Obligacion de resolver.”
“Articulo 22. Suspension del plazo maximo para resolver.”

“Articulo 23. Ampliacién del plazo maximo para resolver y notificar.”

Los articulos 20, 21, 22 y 23 tratan sobre la responsabilidad en la tramitacion, la
obligacion de la Administracion de resolver, la suspension del plazo maximo para
responder y la ampliacion del plazo maximo para responder y notificar. Analizar como
se cumplen estas obligaciones puede revelar las causas detras de la demora en
responder.

La Ley aborda la obligacion de cumplir con plazos y términos en los procedimientos
administrativos, lo que incluye los plazos para que la Administracién Publica emita
respuestas o resoluciones. La demora en responder puede estar relacionada con el
incumplimiento de estos plazos.
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“Articulo 24. Silencio administrativo en procedimientos iniciados a solicitud del interesado.”

“Articulo 25. Falta de resolucién expresa en procedimientos iniciados de oficio.”

Los articulos 24 y 25 estudian como se aplica el silencio administrativo en los
procedimientos que se inician a solicitud del interesado y procedimientos iniciados de
oficio, es relevante para entender por qué a veces no se obtiene una respuesta clara
y oportuna.

“Articulo 29. Obligatoriedad de términos y plazos.”
“Articulo 30. Computo de plazos.”
“Articulo 31. Computo de plazos en los registros.”

“Articulo 32. Ampliacién.”

Los articulos 29, 30, 31 y 32 abordan la obligatoriedad de los términos y plazos, asi
como su calculo. Estos aspectos son esenciales para analizar la demora en responder
y cOmo se gestionan los plazos en los procedimientos administrativos.

“Articulo 33. Tramitacion de urgencia.”

El articulo 33 establece que la tramitacidn de urgencia es especialmente relevante en
situaciones que requieren respuestas rapidas de la Administracion. Este articulo
puede ser clave para analizar como se manejan los casos urgentes y su relacion con
la demora en responder.

LEY 40/2015, DE REGIMEN JURIDICO DEL SECTOR PUBLICO.

La Ley 40/2015 establece las normas y principios generales que gobiernan los
procedimientos administrativos en Espafia.

Es esencial para comprender como funcionan los procesos de la Administraciéon
Pudblica, incluido el inicio, desarrollo y finalizacion de estos. La demora en recibir
respuestas es un aspecto crucial de estos procedimientos y se convierte en un punto
central para la investigacion del TFG.

“Articulo 3. Principios generales.

El Articulo 3 de la Ley 40/2015 establece el conjunto de principios y directrices para
el correcto funcionamiento de las Administraciones Publicas. Estos principios tienen
como objetivo garantizar una administraciéon que sea eficaz, clara y orientada al
ciudadano, promoviendo una gestion publica que satisfaga adecuadamente las
necesidades y expectativas de la sociedad, al mismo tiempo que se adhiere a los
valores de responsabilidad y cooperacion.
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Los principios fundamentales que guian la actuacion de las Administraciones Publicas
en Espana son:

“1. Las Administraciones Publicas sirven con objetividad los intereses generales y
actuan de acuerdo con los principios de eficacia, jerarquia, descentralizacion,
desconcentracion y coordinacion, con sometimiento pleno a la Constitucion, a la Ley
y al Derecho.

Deberan respetar en su actuacion y relaciones los siguientes principios:

a)

b)
c)

d)

f)

9)

h)

Servicio efectivo a los ciudadanos.

Simplicidad, claridad y proximidad a los ciudadanos.
Participacion, objetividad y transparencia de la actuacion administrativa.

Racionalizacion y agilidad de los procedimientos administrativos y de las
actividades materiales de gestion.

Buena fe, confianza legitima y lealtad institucional.
Responsabilidad por la gestidén publica.

Planificacion y direccion por objetivos y control de la gestion y evaluacion de
los resultados de las politicas publicas.

Eficacia en el cumplimiento de los objetivos fijados.

Economia, suficiencia y adecuacion estricta de los medios a los fines
institucionales.

Eficiencia en la asignacion y utilizacion de los recursos publicos.

Cooperacion, colaboracion y coordinacion entre las Administraciones
Publicas.”

La ley también aborda la relacidn electronica con las Administraciones Publicas. Esto
puede influir en cdmo se gestionan los procedimientos electronicos, como se notifican
respuestas y como se abordan las demoras en este contexto.

La relacién electronica con los ciudadanos puede llevarse a cabo a través de la Sede
Electrdnica, el Portal de Internet y el Archivo Electronico de Documentos.

1)

Sede Electronica: es el punto de acceso electronico que permite a los
ciudadanos interactuar de manera segura con la entidad publica encargada de
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gestionarla, ya que garantiza la seguridad, la actualizacion y la exactitud de la
informacion solicitada.

2) Portal de Internet: es la pagina web oficial de la entidad publica en la que los
ciudadanos pueden acceder a la informacion publica que deseen.

3) Archivo Electrénico de Documentos: es el sistema de almacenamiento
electronico de documentos administrativos, que estan disponibles para acceso,
cumpliendo con las normativas de seguridad y proteccion de datos.

En relacidn con el funcionamiento electronico del sector publico los articulos 38, 39,
y 46 regulan:

“Articulo 38. La sede electronica.

Define las directrices para el establecimiento y gestién de las sedes electrénicas,
garantizando que sean accesibles, seguras y actualizadas, e incluyendo medidas
para asegurar la transparencia y la comunicacion segura.

“Articulo 39. Portal de internet.

Especifica el rol de los portales de internet como puntos de acceso a la informacién
publica y a las sedes electronicas, facilitando la disponibilidad de estos recursos para
los ciudadanos.

“Articulo 46. Archivo electrénico de documentos.

Establece las normas para el almacenamiento y conservacion de documentos
electronicos, asegurando su seguridad y accesibilidad, y cumpliendo con las
normativas de proteccion y seguridad.

LEY DE TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y BUEN
GOBIERNO.

La Ley de Transparencia, Acceso a la Informaciéon Publica y Buen Gobierno es
fundamental, ya que proporciona un marco normativo que influye en cémo las
Administraciones Publicas gestionan la informacion y responden a las solicitudes de
los ciudadanos.

“Articulo 1. Objeto.”

El Articulo 1 del Titulo Preliminar de la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion
Publica y Buen Gobierno establece el propédsito fundamental en términos generales
que esta ley busca:
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« Tener mayor transparencia: El objetivo central es aumentar y fortalecer la
transparencia en la actividad publica.

o Derecho de acceso a la informacion: Regular y garantizar el derecho de las
personas a acceder a la informacién relacionada con la actividad publica.

o Obligaciones de Buen Gobierno: Establecer las responsabilidades que los
funcionarios publicos deben cumplir en términos de buen gobierno.

o« Consecuencias por incumplimiento: Definir las sanciones que pueden
aplicarse en caso de que los responsables publicos no cumplan con sus
obligaciones.

“Articulo 2. Ambito subjetivo de aplicacién.”

El Articulo 2 de la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Buen
Gobierno establece el alcance de aplicacion de esta legislacion.

o Administraciones Publicas: La Administracion General del Estado, las
Administraciones de las Comunidades Auténomas, las Ciudades de Ceuta y
Melilla y las entidades que forman parte de la Administracion Local.

o Seguridad Social: Las entidades gestoras y los servicios comunes de la
Seguridad Social, las mutuas de accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales que colaboran con la Seguridad Social.

« Organismos y Entidades de Regulaciéon y Supervisién: Los organismos
autonomos, las Agencias Estatales, las entidades publicas empresariales y las
entidades de Derecho Publico que tienen funciones de regulacidn o supervision
externa en un sector o actividad especifica entran dentro del ambito de esta
ley.

o Entidades de Derecho Publico: Las Entidades de Derecho Publico con
personalidad juridica propia que estén vinculadas o dependientes de cualquier
Administracion Publica, incluyendo las Universidades publicas.

o Corporaciones de Derecho Publico: Actividades sujetas a Derecho
Administrativo, estas corporaciones también estan sujetas a esta ley.

« Instituciones y Organos Gubernamentales: La Casa de su Majestad el Rey,

el Congreso de los Diputados, el Senado, el Tribunal Constitucional, el Consejo
General del Poder Judicial, asi como otras instituciones autondémicas y 6rganos
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gubernamentales, estan sujetos a esta ley en relacion con sus actividades
sometidas a Derecho Administrativo.

« Sociedades Mercantiles: Las sociedades mercantiles en las cuales la
participacion, directa o indirecta, de las entidades mencionadas en este articulo
sea superior al 50 por ciento también estan incluidas.

« Fundaciones del Sector Publico: Las fundaciones del sector publico
contempladas en la legislacion de fundaciones también estan cubiertas por
esta ley.

e« Asociaciones Constituidas por las Administraciones Publicas: Las
asociaciones formadas por las Administraciones, organismos y entidades
mencionadas en este articulo, incluyendo los érganos de cooperacion.

Los articulos 5, 6, 7, 8, 9, 10 y 11 del Capitulo Il de la Ley de Transparencia, Acceso
a la Informacién Publica y Buen Gobierno, forman un marco que regula los requisitos
necesarios para la divulgacién de informacion por parte de las entidades y organismos
del sector publico.

“Articulo 5. Principios generales.”

Establece los principios fundamentales que rigen la publicidad activa, enfatizando la
necesidad de que las entidades publiquen informacién relevante de manera periddica
y actualizada.

“Articulo 6. Informacion institucional, organizativa y de planificacion.”

Requiere que las entidades divulguen informacidn sobre su estructura organizativa,
funciones y planes y programas anuales y plurianuales, ademas de proporcionar
detalles sobre los responsables de los diferentes 6rganos.

Articulo 6 bis. Registro de Actividades de Tratamiento.”

Impone la obligacion de mantener un registro de las actividades de tratamiento de
datos personales, tal como lo exige la Ley Organica de Proteccion de Datos.

“Articulo 7. Informacion de relevancia juridica.”

Establece la obligacion de publicar directrices, instrucciones, acuerdos, circulares y
respuestas a consultas que tengan implicaciones legales, asi como proyectos de Ley
y proyectos de Decretos Legislativos.

“Articulo 8. Informacién econémica, presupuestaria y estadistica.”
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Requiere la divulgacion de informacion econdmica y presupuestaria, como contratos,
convenios, subvenciones, presupuestos, cuentas anuales y retribuciones de altos
cargos.

“Articulo 9. Control.”

Aborda cuestiones relacionadas con el control y fiscalizacion de la aplicacion de la
Ley, asegurando su cumplimiento.

“Articulo 10. Portal de la Transparencia.”

Establece la creacion de un Portal de la Transparencia como plataforma centralizada
para acceder a la informacién requerida por la Ley.

“Articulo 11. Principios técnicos.”

Define principios técnicos que deben seguirse al publicar informacion en linea,
incluyendo la accesibilidad, la interoperabilidad y la reutilizacion.

Los articulos 12, 13, 14, 15y 16, del Capitulo Il Derecho de Acceso a la Informacion
Publica de la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Buen Gobierno,
establecen el derecho de los ciudadanos a acceder a la informacion publica. La
demora en responder puede afectar adversamente este derecho, ya que retrasa la
disponibilidad de informacion de interés publico. Esto puede influir en la percepcion
de la Administracion y su compromiso con la transparencia.

“Articulo 12. Derecho de acceso a la informacién publica.”

Establece el derecho fundamental de los ciudadanos a solicitar y obtener informacion
publica que esta en posesion de las entidades y organismos del sector publico.

“Articulo 13. Informacion publica.”

Define qué se considera informacién publica y destaca la importancia de que esta
informacion esté disponible para el publico.

“Articulo 14. Limites al derecho de acceso.”

Establece las circunstancias en las que el ejercicio del derecho de acceso puede estar
sujeto a restricciones, como cuestiones de seguridad nacional, proteccion de la
privacidad y secretos profesionales.

“Articulo 15. Proteccién de datos personales.”

Aborda la proteccion de datos personales y regula como se debe tratar la informacion
que incluye datos personales en el contexto del ejercicio del derecho de acceso.

“Articulo 16. Acceso parcial.”
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Establece que, si una solicitud de informacion contiene datos que deben ser
protegidos, la entidad debe proporcionar acceso a la parte de la informacion que no
esta protegida.

El Titulo Il, Buen Gobierno de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica se enfoca una serie de articulos relacionados con el buen gobierno en el
sector publico que abordan cuestiones como conflictos de intereses, principios de
buen gobierno, infracciones y sanciones, entre otros, y, ademas, establece las
responsabilidades que los funcionarios publicos deben cumplir en estos términos. Los
articulos que determinan esto son los siguientes:

“Articulo 25. Ambito de aplicacién.”

Define el alcance de aplicacién de las disposiciones relacionadas con el buen
gobierno.

“Articulo 26. Principios de buen gobierno.”

Establece los principios fundamentales y principios de buen gobierno, que deben
orientar la actuacion de los responsables publicos en el ejercicio de sus funciones.

“Articulo 27. Infracciones y Sanciones en Materia de Conflicto de Intereses.”

Detalla las infracciones y las sanciones correspondientes en casos de conflicto de
intereses.

“Articulo 28. Infracciones en Materia de Gestion Econémico-Presupuestaria.”

Aborda las infracciones vinculadas a la gestion econdmico-presupuestaria en el
ambito publico.

“Articulo 29. Infracciones Disciplinarias.”
Trata las infracciones disciplinarias cometidas por los responsables publicos.
“Articulo 30. Sanciones.”

Describe las sanciones aplicables en casos de infracciones relacionadas con el buen
gobierno.

“Articulo 31. Organo Competente y Procedimiento.”

Establece cual es el 6érgano competente para llevar a cabo los procedimientos
relacionados con infracciones y sanciones en materia de buen gobierno, asi como los
pasos a seguir en dicho proceso.
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“Articulo 32. Prescripcion.”

Regula el periodo de prescripcion aplicable a las infracciones y sanciones
contempladas en este contexto.

El Titulo Ill, Consejo de Transparencia y Buen Gobierno de la Ley de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica, representa el drgano independiente que goza de
autonomia y que garantiza que las funciones que realice se desarrollen sin
interferencias y salvaguardando los principios de transparencia y buen gobierno.

El Consejo esta encargado de promover y fortalecer la transparencia en la
Administracion Publica, asegurando que la informacidn relevante se encuentre
disponible y accesible para los ciudadanos.

REAL DECRETO 203/2021, DE 30 DE MARZO, POR EL QUE SE APRUEBA EL
REGLAMENTO DE ACTUACION Y FUNCIONAMIENTO DEL SECTOR PUBLICO
POR MEDIOS ELECTRONICOS.

El articulo 2 del Real Decreto 203/2021, define los principios generales para la
utilizacion de medios electronicos en la administracidon publica en Espaia, destacando
que su uso sea accesible y facil de utilizar.

“Articulo 2. Principios generales.”

“El sector publico debera respetar los siguientes principios en sus actuaciones y
relaciones electronicas:

a) Los principios de neutralidad tecnolégica y de adaptabilidad al progreso de
las tecnologias y sistemas de comunicaciones electrénicas, para garantizar tanto
la independencia en la eleccion de las alternativas tecnologicas necesarias para
relacionarse con las Administraciones Publicas por parte de las personas interesadas
y por el propio sector publico, como la libertad para desarrollar e implantar los avances
tecnologicos en un ambito de libre mercado. A estos efectos, el sector publico utilizara
estandares abiertos, asi como, en su caso y de forma complementaria, estandares
que sean de uso generalizado. Las herramientas y dispositivos que deban utilizarse
para la comunicacion por medios electronicos, asi como sus caracteristicas técnicas,
seran no discriminatorios, estaran disponibles de forma general y seran compatibles
con los productos informaticos de uso general.
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b) El principio de accesibilidad, entendido como el conjunto de principios y técnicas
que se deben respetar al disefiar, construir, mantener y actualizar los servicios
electronicos para garantizar la igualdad y la no discriminacion en el acceso de las
personas usuarias, en particular de las personas con discapacidad y de las personas
mayores.

c) El principio de facilidad de uso, que determina que el disefio de los servicios
electronicos esté centrado en las personas usuarias, de forma que se minimice el
grado de conocimiento necesario para el uso del servicio.

d) El principio de interoperabilidad, entendido como la capacidad de los sistemas
de informacion y, por ende, de los procedimientos a los que éstos dan soporte, de
compartir datos y posibilitar el intercambio de informacion entre ellos.

e) El principio de proporcionalidad, en cuya virtud solo se exigiran las garantias y
medidas de seguridad adecuadas a la naturaleza y circunstancias de los distintos
tramites y actuaciones electronicos.

f) El principio de personalizacion y proactividad, entendido como la capacidad de
las Administraciones Publicas para que, partiendo del conocimiento adquirido del
usuario final del servicio, proporcione servicios precumplimentados y se anticipe a las
posibles necesidades de estos.”

LA LEY 39/2015, DE 1 DE OCTUBRE, DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
COMUN DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS.

El articulo 14 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, otorga a los ciudadanos el derecho
a comunicarse con las Administraciones Publicas a través de medios electronicos, de
acuerdo con lo que establece esta ley y sus normas relacionadas. También permite a
los ciudadanos ejercer sus derechos y cumplir con sus responsabilidades utilizando
estos medios, salvo en situaciones donde haya limitaciones técnicas u otras razones
justificadas. Ademas, la ley exige a las Administraciones Publicas que faciliten el
acceso electronico a documentos, informes e informacion pertinente durante los
procedimientos administrativos.

“Articulo 14. Derecho y obligacion de relacionarse electrénicamente con las
Administraciones Publicas.”

“1. Las personas fisicas podran elegir en todo momento si se comunican con las
Administraciones Publicas para el ejercicio de sus derechos y obligaciones a traves
de medios electrénicos o no, salvo que estén obligadas a relacionarse a través de
medios electronicos con las Administraciones Publicas. EI medio elegido por la
persona para comunicarse con las Administraciones Publicas podra ser modificado
por aquella en cualquier momento.
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2. En todo caso, estaran obligados a relacionarse a través de medios electronicos con
las Administraciones Publicas para la realizacion de cualquier tramite de un
procedimiento administrativo, al menos, los siguientes sujetos:

a) Las personas juridicas.
b) Las entidades sin personalidad juridica.

¢) Quienes ejerzan una actividad profesional para la que se requiera colegiacion
obligatoria, para los tramites y actuaciones que realicen con las
Administraciones Publicas en ejercicio de dicha actividad profesional. En todo
caso, dentro de este colectivo se entenderan incluidos los notarios y
registradores de la propiedad y mercantiles.

d) Quienes representen a un interesado que esté obligado a relacionarse
electronicamente con la Administracion.

e) Los empleados de las Administraciones Publicas para los tramites y
actuaciones que realicen con ellas por razén de su condicion de empleado
publico, en la forma en que se determine reglamentariamente por cada
Administracion.

3. Reglamentariamente, las Administraciones podran establecer la obligacion de

relacionarse con ellas a través de medios electronicos para determinados
procedimientos y para ciertos colectivos de personas fisicas que, por razon de su
capacidad econdmica, técnica, dedicacion profesional u otros motivos quede
acreditado que tienen acceso y disponibilidad de los medios electronicos necesarios.”

3.2.NORMATIVA SOBRE ADMINISTRACION PUBLICA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA EN LA COMUNITAT VALENCIANA.

LEY 1/2022, DE 13 DE ABRIL, DE TRANSPARENCIA Y BUEN GOBIERNO DE LA
COMUNITAT VALENCIANA.

La Ley 1/2022, de 13 de abril, de Transparencia y Buen Gobierno de la Comunitat
Valenciana regula los aspectos mas importantes relacionados con la administracion
publica y el acceso a la informacion publica.

Los aspectos mas importantes que regula son:
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« Transparencia en la Administracion Publica: la ley regula las obligaciones
y mecanismos establecidos para garantizar al ciudadano la transparencia en
la gestion de la administracion publica, para ello, las decisiones llevadas a cabo
por las administraciones publicas quedan publicadas, de esa forma, el
ciudadano puede conocer y entender las actuaciones.

o Acceso a la Informacion Publica: la ley regula el derecho de los ciudadanos
a solicitar informacion publica sin tener la necesidad de justificarlo.

« Buen Gobierno: la ley define los principios que debe seguir una administracion
publica, como la responsabilidad, la imparcialidad y la eficacia y eficiencia en
la toma de decisiones.

o Derecho de Acceso: la ley regula las normas generales para poder ejercer el
derecho de acceso a la informacion publica.

Con relacion a este ultimo aspecto, los articulos 27, 28, y 29 del Capitulo Ill de esta
Ley, regulan los aspectos claves.

“Articulo 27. Derecho de acceso a la informacién publica.”

Este apartado establece que cualquier individuo, ya sea de forma personal o en
representacion de una entidad legalmente constituida, tiene el derecho de acceder a
la informacién publica. No es necesario justificar la solicitud ni citar la legislacion
correspondiente para ejercer este derecho.

Se aclara y distingue que el derecho de acceso a la informacion publica se diferencia
de otros procedimientos administrativos, tales como el derecho de peticidn, consultas
generales, quejas, y sugerencias. En estos casos, la solicitud debe ser remitida al
canal especifico que corresponda.

Para determinados temas que cuenten con un régimen de acceso especifico, se
aplicaran las disposiciones adicionales establecidas en la ley.

“Articulo 28. Restricciones al derecho de acceso a la informacién publica.”

Este articulo establece que las restricciones al derecho de acceso se regulan
conforme al articulo 14 de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, sobre transparencia,
acceso a la informacién publica y buen gobierno.

Las limitaciones deben ser aplicadas de manera proporcional, siempre en favor del

derecho de acceso, y deben interpretarse de manera restrictiva. Si la informacion
solicitada incluye datos personales, se debe seguir lo dispuesto en el articulo 9.
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Las restricciones al acceso pueden ser temporales y se mantendran unicamente
mientras persistan las razones que las justifiquen. Una vez que estas causas
desaparezcan, el solicitante puede iniciar un nuevo procedimiento de acceso.

Las decisiones que limiten o nieguen el derecho de acceso deben estar justificadas,
fundamentadas y deben especificar claramente la restriccion aplicada.

“Articulo 29. Acceso parcial.”

Este articulo senala que si alguna parte de la informacion solicitada esta sujeta a
restricciones, se debe proporcionar acceso a la informacién no afectada. Sin
embargo, si la omision de la parte restringida distorsiona el contenido, se debe
informar al solicitante sobre las partes que han sido omitidas.

Los articulos 30, 31, 32, 33 y 34 regulan el procedimiento y las garantias para ejercer
su derecho a solicitar el acceso a la informacion publica, asi como la resolucién y
causas de inadmision.

“Articulo 30. Procedimiento para el acceso a la informacién publica.”

Este articulo establece que el proceso para ejercer el derecho de acceso a la
informacion publica tiene una naturaleza especial, siendo regulado principalmente por
esta ley y complementado por la normativa general de procedimientos
administrativos. Ademas, indica que deben suprimirse todos aquellos requisitos o
formalidades que puedan dificultar o impedir este acceso, en especial lo relacionado
con la identificacion y firma de quienes realizan la solicitud.

“Articulo 31. Solicitud de acceso a la informacién publica.”

Este articulo describe como debe iniciarse el proceso para acceder a la informacion,
mediante el uso de medios electronicos. La solicitud debe enviarse al departamento
o entidad encargada de poseer la informacion, y debe incluir detalles como la
identidad del solicitante, una descripcidn clara de la informacion requerida, y el
meétodo preferido de notificacion.

“Articulo 32. Causas de inadmisién.”

Este articulo establece que las razones para inadmitir las solicitudes de acceso estan
definidas en la Ley 19/2013. Ademas, sefala que reglamentariamente se
estableceran los criterios para delimitar los supuestos de inadmision.

“Articulo 33. Tramitacién.”

Este articulo regula el proceso que sigue la administracion al recibir una solicitud,
incluyendo los pasos a seguir si la informacion solicitada no esta en poder del
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destinatario, si afecta a terceros, o si la solicitud es ambigua. Establece como se debe
proceder en cada caso, definiendo plazos y condiciones para la comunicacion y la
resolucion.

“Articulo 34. Resolucion.”

Este articulo regula el plazo maximo para resolver y notificar la decision sobre las
solicitudes de acceso a la informacion publica, que es de un mes, con la posibilidad
de extenderse un mes adicional en casos de mayor complejidad. También especifica
que las resoluciones que limiten el acceso deben estar justificadas y permite la opcion
de recurrir ante la jurisdiccidn contencioso-administrativa o, de manera opcional, ante
el Consejo Valenciano de Transparencia.

“Articulo 35. Organos competentes para la resolucién del procedimiento de solicitud de acceso a la
informacién publica.”

Establece quiénes son responsables de responder a las solicitudes de acceso a la
informacion publica en diferentes contextos:

« En la Administracion de la Generalitat los responsables de resolver las
solicitudes son los titulares de los érganos superiores y directivos que manejan
la informacion solicitada, o aquellos en quienes deleguen esta responsabilidad.

« Enlas organizaciones mencionadas en el articulo 3.1.b la competencia para
resolver las solicitudes recae en los 6rganos designados por sus estatutos o
normas internas. Si no se especifica, el 6rgano ejecutivo maximo asume la
responsabilidad.

e En otras instituciones y organizaciones l|la competencia debe ser
establecida por sus normas internas. Si no lo hacen, la responsabilidad recaera
en sus maximas autoridades de gobierno.

"Articulo 36. Formalizacion del acceso a la informacion.”
Este articulo regula el procedimiento para formalizar el acceso a la informacion

publica:

e Elacceso a la informacién a través de medios electronicos o en persona, en la
sede del 6érgano que posee la informacion, no tendra costo alguno.

e Sise requieren copias o la conversién de la informacion a un formato diferente,

podrian aplicarse tasas, conforme a la normativa vigente sobre tasas de la
Generalitat.

“Articulo 37. Asistencia y colaboracion.”
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Este articulo detalla las obligaciones de las entidades para facilitar el acceso a la
informacion publica:

e« Procedimientos telematicos: Las entidades deben incluir opciones
telematicas para que la ciudadania pueda solicitar informacion publica y ofrecer
guias o instrumentos similares para orientarlos en el proceso.

o Asistencia del personal: El personal de estas entidades tiene el deber de
ayudar e informar a los ciudadanos sobre cdmo y donde pueden presentar sus
solicitudes de acceso a la informacion, sin importar el medio utilizado.

o Atencion a colectivos vulnerables: Se debe tener especial consideracidon por
las necesidades de grupos vulnerables como nifios, personas con
discapacidades, o aquellas que enfrentan dificultades para acceder a la
informacion publica o a medios electronicos.

LEY 8/2010, DE REGIMEN LOCAL DE LA COMUNITAT VALENCIANA.

La Ley 8/2010, de Régimen Local de la Comunitat Valenciana establece las normas
que rigen la organizacion territorial y el funcionamiento de las entidades locales dentro
de la Comunitat Valenciana. Esta ley define como deben estructurarse y operar los
municipios, comarcas, provincias, y otras entidades locales como areas
metropolitanas, mancomunidades de municipios y entidades locales menores.

Aspectos clave regulados por la ley:
o Estructura Territorial: Reconoce a los municipios, comarcas, y provincias

como entidades locales, garantizando su autonomia para gestionar sus propios
asuntos.

« Competencias y Marco Normativo: Indica que las entidades locales
valencianas deben seguir las disposiciones de esta ley y las normas que la
desarrollen, sin perjuicio de lo dispuesto en la normativa estatal basica.

o Organizacién Interna: Establece que los reglamentos organicos de cada
entidad local seran aplicables en lo no previsto por la legislacion basica, por la
ley misma y por los reglamentos que se desarrollen en su aplicacion.

“Articulo 1. Entidades locales.”
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Este articulo establece que la organizacion territorial de la Comunitat Valenciana esta
compuesta por municipios, comarcas y provincias, las cuales tienen garantizada su
autonomia para gestionar sus propios intereses. Ademas, reconoce como entidades
locales a las entidades menores, areas metropolitanas y mancomunidades de
municipios.

“Articulo 2. Legislacion sobre régimen local.”

Se determina que las entidades locales de la Comunitat Valenciana se regiran
principalmente por esta ley y las normativas que la desarrollen, siempre respetando
la normativa basica del Estado. Los reglamentos organicos de cada entidad local se
aplicaran en los aspectos no cubiertos por la legislacion basica, esta ley, o sus
desarrollos reglamentarios.

“Articulo 25. Derechos y deberes de los vecinos y vecinas.”

Establece los derechos y obligaciones de los vecinos en su relacién con la
administracion local:

o Derechos y obligaciones:
Participacion en la gestion municipal: Pueden involucrarse en la administracion
municipal, ya sea directamente o a través de asociaciones, en los Consejos

Territoriales de Participacion.

Acceso a servicios publicos: Tienen derecho a utilizar los servicios municipales y a
acceder a recursos comunales, conforme a las normativas.

Acceso a la informaciéon municipal: Pueden solicitar informacion y presentar
peticiones a la administracion municipal.

Consulta popular: Tienen el derecho de solicitar la realizacion de consultas
populares.

o Derechos de los extranjeros:
Aclara que la inscripcion de extranjeros en el Padron municipal no prueba su
residencia legal ni les otorga derechos adicionales mas alla de lo que la legislacion

vigente permite.

¢« Proteccion de derechos:
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Los vecinos pueden presentar quejas al Sindic de Greuges o al Defensor de los
Vecinos, y también iniciar los procedimientos legales necesarios para proteger sus
derechos.

Los articulos 137, 138, 140 y 141 se centran en garantizar la transparencia de las
corporaciones locales y en promover la participacién activa de los ciudadanos en la
vida municipal.

“Articulo 137. Aspectos generales.”

El articulo obliga a las corporaciones locales a ser transparentes en su gestion,
proporcionando informacién sobre su actividad.

“Articulo 138. Derechos de los ciudadanos y ciudadanas.”

Este articulo otorga a los ciudadanos el derecho de acceso a los expedientes y
documentos municipales, siendo componente clave de la transparencia. Esto asegura
que los ciudadanos puedan ejercer un control y seguimiento sobre la gestion local.

“Articulo 140. Formas de participacion ciudadana.”

Establece las formas en que las entidades locales deben garantizar y promover la
participacion ciudadana, como la difusién de convocatorias de sesiones, la creacion
de oficinas de informacion, y la utilizacion de medios tecnologicos para facilitar el
acceso a la informacion.

“Articulo 141. Otras formas de participacion ciudadana.”

El articulo establece otros procedimientos para la participaciéon efectiva de los
vecinos, destacando la importancia del acceso al uso de las tecnologias a través de
la inclusion social, de esta forma se facilita la transparencia y la comunicacion entre
las autoridades locales y los vecinos.

3.3.NORMATIVA SOBRE ADMINISTRACION PUBLICA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA EN LA UNION EUROPEA.

REGLAMENTO (CE) NO 1049/2001 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL
CONSEJO DE 30 DE MAYO DE 2001 RELATIVO AL ACCESO DEL PUBLICO A
LOS DOCUMENTOS DEL PARLAMENTO EUROPEO, DEL CONSEJO Y DE LA
COMISION.

El Reglamento de la Comision Europea tiene como objetivo establecer un conjunto
de normas que regulen el acceso a los documentos del Parlamento Europeo, del
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Consejo y de la Comisién, tal como lo contempla el articulo 255 del Tratado CE. Su
finalidad es garantizar la mayor transparencia posible, facilitando el acceso amplio y
efectivo de los ciudadanos a estos documentos. Asimismo, el Reglamento define los
principios, condiciones y limites necesarios para proteger intereses publicos o
privados, al tiempo que promueve buenas practicas administrativas que aseguren la
accesibilidad y el ejercicio sencillo de este derecho por parte de la ciudadania.

“El objeto del presente Reglamento es:

a) Definir los principios, condiciones y limites, por motivos de interés publico
o privado, por los que se rige el derecho de acceso a los documentos del
Parlamento Europeo, del Consejo y de la Comision (en lo sucesivo
denominadas «las instituciones») al que se refiere el articulo 255 del Tratado
CE, de modo que se garantice el acceso mas amplio posible a los documentos;

b) Establecer normas que garanticen el ejercicio mas facil posible de este
derecho.

c) Promover buenas practicas administrativas para el acceso a los
documentos.”

Las consideraciones establecidas en el reglamento subrayan que la transparencia es
clave para garantizar una mayor participacion de los ciudadanos en los procesos de
toma de decisiones, lo que a su vez refuerza la legitimidad, eficacia y responsabilidad
de la administracién en un sistema democratico. Este enfoque es coherente con los
principios de democracia y respeto a los derechos fundamentales consagrados en el
Tratado de la Unién Europea y la Carta de los Derechos Fundamentales de la Unién
Europea.

El propésito del reglamento es asegurar de manera completa el derecho del publico
a acceder a los documentos, definiendo los principios generales y los limites que lo
rigen. Ademas, se enfatiza la importancia de proporcionar un acceso mas amplio a
los documentos cuando las instituciones actuan en su funcion legislativa, incluso
cuando se delegan poderes, mientras se garantiza la eficacia del proceso de toma de
decisiones.

Aunque se promueve un acceso amplio, el reglamento reconoce la necesidad de
proteger ciertos intereses publicos y privados, estableciendo excepciones a la
divulgacién de documentos. Asimismo, permite que las instituciones resguarden sus
consultas y deliberaciones internas para mantener su capacidad operativa. Al aplicar
estas excepciones, las instituciones deben considerar los principios vigentes en la
legislacion comunitaria sobre la proteccién de datos personales, asegurando que
estos se respeten en todas las areas de actividad de la Unién Europea.
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Los articulos 6, 7, 8, 10, 11, 12 y 14 del presente reglamento, regulan el derecho de
los ciudadanos a acceder a los documentos de las instituciones europeas,
asegurando que el proceso sea accesible, eficiente y transparente. Estableciendo
plazos claros, asistencia para los solicitantes y mecanismos de revision, se garantiza
que el acceso a la informacion publica sea un derecho efectivo y no solo tedrico. La
combinacion de registros accesibles y el fomento del acceso electrénico refuerza la
modernizacion y democratizacién del acceso a la informacion.

“Articulo 6. Solicitudes.”

Este articulo establece un proceso accesible y facil para los ciudadanos,
permitiéndoles solicitar informacion sin la carga de justificar sus motivos, lo que
refuerza la transparencia y la accesibilidad.

“Articulo 7. Tramitacion de las solicitudes iniciales.”

Este articulo asegura una respuesta oportuna de las instituciones y establece un
marco claro para manejar las solicitudes de manera eficiente, lo que es esencial para
mantener la confianza publica en la administracion.

Articulo 8. Tramitacién de las solicitudes confirmatorias.”

Permite a los solicitantes presentar una segunda solicitud si la inicial es denegada. La
institucion debe reconsiderar su decision y responder dentro de 15 dias laborables. Si
la denegacion persiste, el solicitante es informado sobre sus opciones de recurso
legal.

Articulo 10. Acceso tras la presentacion de una solicitud.”

Establece las modalidades para acceder a los documentos, ya sea mediante consulta
in situ o mediante la entrega de copias, que pueden ser electronicas si estan
disponibles. Se puede cobrar al solicitante unicamente por los costos reales de
reproduccion y envio, garantizando que ciertos tipos de acceso sean gratuitos.
“Articulo 11. Registros.”

El articulo establece que las instituciones deben mantener un registro publico de
documentos, accesible electronicamente, que contenga informacion basica como el
numero de referencia, asunto, y fecha de los documentos. Este registro debe estar
disponible sin demora.

“Articulo 12. Acceso directo a través de medios electronicos o de un registro.”

Este articulo fomenta el acceso directo a los documentos a través de medios
electronicos o registros, con énfasis en los documentos legislativos y aquellos
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relacionados con la formulacion de politicas o estrategias. Si no se facilita el acceso
directo, el registro debe indicar donde estan disponibles los documentos.

“Articulo 14. Informacion.”

Este articulo obliga a las instituciones a tomar las medidas necesarias para informar

al publico sobre sus derechos de acceso a la informacién. Ademas, establece la
cooperacion de los Estados miembros para facilitar esta informacion a los ciudadanos.

CARTA DE LOS DERECHOS FUNDAMENTALES DE LA UNION EUROPEA.

“La Carta de los Derechos Fundamentales de la Union Europea (la Carta) protege los
derechos fundamentales de los que disfrutan las personas en la Union Europea (UE).
Es un instrumento moderno y completo de legislacion de la UE que protege y
promueve los derechos y libertades de las personas a la luz de los cambios en la
sociedad, el progreso social y los avances cientificos y tecnologicos.”

El articulo 41 de la Carta establece el derecho a una buena administracion:
“Articulo 41. Derecho a una buena administracion.”

"Toda persona tiene derecho a que las instituciones y 6érganos de la Union traten sus
asuntos imparcial y equitativamente, y dentro de un plazo razonable.

Este derecho incluye, en particular:

a) El derecho de toda persona a ser oida antes de que se tome en su contra una
medida individual que le afecte desfavorablemente.

b) El derecho de toda persona a acceder a su expediente, respetando los
intereses legitimos de la confidencialidad y del secreto profesional y comercial.

¢) La obligacion que incumbe a la administracion de motivar sus decisiones."
"Toda persona tiene derecho a la reparacion por parte de la Union de los dafios
causados por las instituciones o por sus agentes en el gjercicio de sus funciones, de
conformidad con los principios generales comunes a los derechos de los Estados

miembros."

"Toda persona podra dirigirse a las instituciones de la Union en una de las lenguas
del Tratado y debera recibir una respuesta en la misma lengua.”
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DECISION (UE) 2015/2240 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO, DE
25 DE NOVIEMBRE DE 2015.

“La Decision (UE) 2015/2240 del Parlamento Europeo y del Consejo, del 25 de
noviembre de 2015, establece el programa sobre interoperabilidad en soluciones de
administracion electronica (ISA? para el sector publico.”

Esta decision tiene una relacion directa con la administracién publica y el acceso a la
informacion publica, fomenta que se facilite una respuesta eficiente y efectiva a las
solicitudes de acceso a la informacion por parte de los ciudadanos.

En un entorno donde las administraciones pueden intercambiar informacion vy
coordinarse sin problemas, se reduce el tiempo y el esfuerzo necesario para cumplir
con las solicitudes de informacion publica, por lo que fortalece la transparencia y la
rendicion de cuentas, y, ademas, mejora la percepcion y la confianza del publico en
la administracion.
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4. CASO DE ESTUDIO: ANALISIS DE LA DEMORA DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA EN DAR UNA RESPUESTA: AYUNTAMIENTO DE BENIDORM

Una vez realizada la introduccién tedrica sobre la Administracion Publica y tras haber
analizado la estructura normativa que la regula, tanto a nivel estatal, como en la
Comunidad Valenciana y en el ambito europeo, se procede a desarrollar el eje
principal del trabajo, la demora por parte del Ayuntamiento de Benidorm en la
respuesta a las solicitudes y consultas realizadas por los ciudadanos a través de los
distintos medios disponibles.

En el marco presente Trabajo de Fin de Grado, se analizara la demora administrativa
en la respuesta a solicitudes de informacion por parte de los Ayuntamientos de
Benidorm y Canet d’En Berenguer. Este estudio se centrara en la gestion de las
solicitudes hechas a los ayuntamientos a través de distintos canales de comunicacion,
tomando como ejemplo practico la solicitud de informacion acerca de la Ordenanza
Fiscal de la Tasa por Expedicion de Documentos Administrativos.

El siguiente apartado dara comienzo con un breve contexto sobre la ciudad de
Benidorm, proporcionando informacién relevante que ayude a situar el analisis.

A continuacion, realizaremos un analisis descriptivo de los medios de consulta y
solicitud disponibles en el Ayuntamiento de Benidorm, evaluando los tiempos de
respuesta para cada uno de estos canales, el cual una vez finalizado, dara paso a un
analisis comparativo, que abordara el papel de la Administracién Publica del
Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer, permitiendo asi identificar las areas donde
el servicio de ambos y que podria estar enfrentando retrasos con tal de ofrecer una
vision critica sobre la efectividad de la administracion en la practica.

Finalmente, se llevara a cabo un analisis DAFO, donde quedaran recogidas y
expuestas las principales fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la
Administracion Publica de Benidorm y se concluira con el apartado de propuestas de
mejora.

4.1.LA CIUDAD DE BENIDORM.

Benidorm es una ciudad que se situa en la Comunidad Valenciana, Espafa. Se
encuentra en la provincia de Alicante, en la comarca de la Marina Baja. Segun los
datos publicados por el Instituto Nacional de Estadistica (INE) a 1 de enero de 2023,
el numero de habitantes en Benidorm es de 72.342, 2604 habitantes mas que en
el afo 2022.
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Evolucién del numero de habitantes en Benidorm (2000-2023)
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Gréfico 1. Evolucién del nimero de habitantes en Benidorm (2000-2023).

La actividad econdmica del municipio de Benidorm esta principalmente orientada al
sector terciario, con un énfasis significativo en el turismo, la hosteleria, y los servicios
relacionados.

El turismo se postula como principal motor econdmico de Benidorm. La ciudad es
conocida significativamente por su gran oferta hotelera, playas, vida nocturna, y
atracciones turisticas, atrayendo a millones de turistas anualmente, tanto nacionales
como internacionales, impulsando sectores como el hotelero, de restauracion, y
entretenimiento. La ciudad también hospeda varios parques tematicos y de
atracciones, como, por ejemplo: Terra Mitica, Aqualandia y Mundomar, que
complementan y acentuan su oferta turistica.

Ademas del turismo de ocio, Benidorm se esta definiendo como destino de turismo
de negocios, con infraestructuras para eventos empresariales y congresos.

El comercio y los servicios también son sectores clave, impulsados por la demanda
de los residentes y visitantes. Esto incluye desde tiendas minoristas hasta grandes
centros comerciales, asi como una amplia variedad de restaurantes y bares que
ofrecen gastronomia local e internacional, fomentando la llegada de turistas.

A causa del apogeo turistico, el sector de la construccion se ha ido expandiendo,
caracterizado por una constante demanda de nuevos hoteles, apartamentos
turisticos, y complejos residenciales. La inversion en infraestructuras ha sido decisiva
para mantener y expandir la capacidad de acogida de la ciudad, acompanada de una
contundente presencia de inversion extranjera en el mercado inmobiliario, con
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compradores principalmente del Reino Unido, Paises Bajos y otros paises europeos
que adquieren propiedades como segundas residencias.

Con el paso del tiempo, Benidorm ha trabajado por un turismo mas sostenible,
implementando varias iniciativas como la gestion de residuos y el uso de energias
renovables en infraestructuras publicas y privadas. Ademas, existe un interés
creciente en diversificar la economia hacia sectores como la tecnologia y la
innovacion, aunque el turismo sigue siendo el sector predominante.

Segun los datos del padréon municipal de 2022 publicados por el Instituto Nacional de
Estadistica (INE), la distribucion de los habitantes de Benidorm en funcion de su lugar
de nacimiento es la siguiente:

El 18.9% (13.167) de los habitantes empadronados en Benidorm nacieron en la
misma ciudad, el 46,7% de los habitantes se han trasladado a Benidorm desde
diferentes lugares de Espania, el 12.9% (9.010) desde otros municipios de la provincia
de Alicante, el 2.3% (1.583) desde otras provincias de la Comunidad Valenciana,
mientras que el 31.5% (21.936) provienen de otras comunidades autonomas. Y el
34.5% restante (24.042) de los habitantes, han emigrado a Benidorm desde otros
paises, reflejando una significativa poblacion extranjera, especialmente de paises
europeos como el Reino Unido, Alemania y los Paises Bajos.

Benidorm - Habitantes segun Lugar de Nacimiento - 2022

Benidorm

Extranjero

Valencia

Comunidad Valenciana

Resto de Es,l”,’,',i,?

Gréfico 2. Habitantes en Benidorm segun lugar de nacimiento (2022).

Para finalizar este apartado, se muestra a continuacion la piramide poblacional de la
ciudad de Benidorm.
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Piramide de poblacién 2022 (Sexo y Edad)
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Gréfico 3. Piramide poblacional de Benidorm 2022 (Sexo y Edad).
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La media de edad de los habitantes de Benidorm es de 45’22 ainos, 2'02 afnos mas
qgue hace cinco afios que era de 43,20 anos.

e Lapoblacién menor de 18 ainos en Benidorm es de 10.100, lo que representa

el 14,5%.

e La poblacién entre 18 y 65 anos en Benidorm es de 44.861, lo que
representa el 64,3%.

o Lapoblaciéon mayor de 65 afios en Benidorm es de 14.777, lo que representa

el 21,2%.

PRESUPUESTO DEL AYUNTAMIENTO DE BENIDORM

El presupuesto municipal es un documento financiero que detalla los ingresos y
gastos planificados por un Ayuntamiento o entidad local para un periodo fiscal
especifico, que generalmente es un ano.

El Ayuntamiento de Benidorm cont6 con un presupuesto de 141.683.787,51 millones
de euros para el ejercicio de 2024 aprobado mediante el pleno municipal a fecha de
27 de febrero de 2024.
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El presupuesto para el ejercicio de 2024 se muestra, a continuacion, en la siguiente
tabla:

PRESUPUESTO DE INGRESOS 2024
CAPITULO CONCEPTO IMPORTE

1 Impuestos Directos 52.743.000,00 €
2 Impuestos Indirectos 3.000.000,00 €
3 Tasas y Otros Ingresos 32.537.421,85 €
4 Transferencias Corrientes 32.509.458,01 €
5 Ingresos Patrimoniales 1.800.000,00 €
6 Enajenaciones Inversiones 0,00 €
7 Transferencias de Capital 12.466.057,65 €
8 Activos Financieros 227.850,00 €
9 Pasivos Financieros 6.400.000,00 €

TOTAL 141.683.787,51 €

llustracion 2. Presupuesto de Ingresos (Benidorm 2024).

CAPITULOS DE INGRESOS 2024

1.5%

W%

29%

23,0% ./

Gréfico 4. Capitulos de Ingresos (Benidorm 2024).
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CAPITULO CONCEPTO IMPORTE

1 Gastos de Personal 49.647.967,05 €
2 Bienes Corrientes y Servicios 55.619.405,77 €
3 Gastos Financieros 2.936.000,00 €
4 Transferencias Corrientes 6.638.735,601 €
5 Fondo de Contingencia 689.333,02 €
6 Inversiones Reales 22.272.555,35 €
7 Transferencias de Capital 751.940,72 €
8 Activos Financieros 227.850,00 €
9 Pasivos Financieros 2.900.000,00 €

TOTAL 141.683.787,51 €

Gréfico 5. Presupuesto de Gastos (Benidorm 2024)

Areas de Gasto

B 1: 54,86%

Gréfico 6. Areas de Gasto (Benidorm 2024).
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4.2. ANALISIS DESCRIPTIVO

AYUNTAMIENTO DE BENIDORM

Una vez situada la ciudad de Benidorm, y tras haber expuesto en detalle datos
censales, graficos demograficos y explicado la importancia del turismo para la ciudad,
damos por concluida su contextualizacion.

A continuacion, se desarrollara un analisis descriptivo sobre el Ayuntamiento teniendo
como eje principal el analisis de los diferentes medios disponibles para contactar con
el Ayuntamiento de Benidorm, abarcando tanto opciones tangibles como intangibles,
incluyendo la web del ayuntamiento, los teléfonos disponibles, correos electronicos,
la sede electronica, y las visitas presenciales, ya que, resulta esencial conocer como
los ciudadanos y visitantes pueden interactuar y comunicarse con el gobierno local.

e PRINCIPALES MEDIOS TANGIBLES DISPONIBLES

El Ayuntamiento de Benidorm ofrece una gran diversidad de medios para que los
ciudadanos puedan ponerse en contacto con la administracion municipal.

A continuacion, indicaremos los principales medios tangibles que el Ayuntamiento
proporciona a los ciudadanos:

A. Visitas presenciales

Los ciudadanos pueden acudir personalmente si asi lo desean al Ayuntamiento, que
se encuentra en la siguiente direccion: Plaza SS.MM. Los Reyes de Espainia, 1,
03501 Benidorm, Alicante, Espana., cuyo horario de atencion es de lunes a viernes
de 08:00h a 15:00h. Alli podran obtener informacion general, asi también como, recibir
atencion al ciudadano de forma personalizada.

B. Teléfonos

El Ayuntamiento de Benidorm también pone a disposicion de la ciudadania una serie
de teléfonos de contacto, siendo el principal el que corresponde a la Centralita
Municipal - 965 855 500 / 966 815 400. Ademas, disponen de otros teléfonos con los
que es también es posible contactar con el Ayuntamiento pero que sin embargo estan
designados a Departamentos Especificos como el de Registro General - 966 815 497,
Informacion Municipal - 966 815 428, Servicios Sociales - 966 815 450 o el de Turismo
- 966 815 445.
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C. Correo Postal

Los ciudadanos pueden enviar cartas, solicitudes, documentos y otras
comunicaciones oficiales a la siguiente direccion:

Ayuntamiento de Benidorm, Plaza SS.MM. Los Reyes de Esparia, 1, 03501 Benidorm,
Alicante, Espana.

Este tipo de comunicacion con el Ayuntamiento de Benidorm sigue siendo una opcion
valida para aquellos que asi lo prefieran o necesiten. Sin embargo, las
comunicaciones por este canal de comunicacidon pueden tardar mas tiempo en ser
procesadas en comparacion con medios electrénicos -que detallaremos mas
adelante-, por lo que es importante tener en cuenta los plazos al utilizar este método.

e PRINCIPALES MEDIOS INTANGIBLES DISPONIBLES

Con el paso del tiempo, y dada la continua evolucién de las tendencias tecnologicas,
el Ayuntamiento de Benidorm ha desarrollado una serie de medios intangibles para
facilitar la comunicacion y la interaccion con los ciudadanos y visitantes. Estos medios
digitales permiten un acceso eficiente y continuo a los servicios municipales,
ofreciendo una plataforma total para la gestidon de tramites y la obtencién de
informacion.

A continuacion, se presenta un analisis detallado de los principales medios intangibles
disponibles:

A. Sitio Web del Ayuntamiento

El sitio web oficial del Ayuntamiento de Benidorm (www.benidorm.org) supone un pilar
fundamental en la estrategia de comunicacion digital de la ciudad. Este portal ofrece
una amplia variedad de servicios e informacion, desde noticias y eventos locales
hasta los recursos para la gestion de tramites administrativos. Los usuarios pueden
acceder a apartados especificos sobre servicios sociales, turismo, cultura y mas,
haciendo del sitio web una herramienta imprescindible para mantenerse informado y
realizar gestiones desde cualquier lugar.

Si bien, existe un apartado especifico, el cual expone los diferentes métodos para
contactar directamente con el Ayuntamiento de Benidorm. Uno de estos métodos,
corresponde con un formulario de contacto, el cual queda principalmente a disposicion
de la ciudadania y, cuya finalidad es gestionar las solicitudes de quejas, sugerencias
e incidencias, a priori, de manera sencilla, rapida y eficaz. Este formulario podemos
encontrarlo al final de la web del Ayuntamiento, en la que también se expone un
apartado de contacto, ofreciendo asi también como, los diferentes métodos
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disponibles que la administracion pone a disposicion de la ciudadania, desde
teléfonos de contacto (siendo los principales, Centralita Municipal - 965 855 500 / 966
815400, Registro General - 966 815 497, Informacién Municipal - 966 815 428), redes
sociales, y mas, asi también como correos electronicos
(ayuntamiento@benidorm.org).

% CIUDADANO

AYUNTAMIENTO
AREAS MUNICIPALES
SEDE ELECTRONICA
TABLON DE ANUNCIOS
;:ITA PREVIA
TERMINAL DE PAGO
NOTICIAS

AVISOS

AGENDA

BOOKING BOOKS

PLANO AYUNTAMIENTO

llustracion 3. Sitio web oficial del Ayuntamiento de Benidorm y sus servicios.

B. Correo Electronico

El correo electronico es otro medio intangible decisivo para la comunicacion con el
Ayuntamiento. La direccion de correo general (ayuntamiento@benidorm.org) y las
direcciones especificas para distintos departamentos (turismo@benidorm.org,
incidencias@benidorm.org y bienestarsocial@benidorm.org) ofrecen canales directos
para enviar documentos, realizar consultas, sugerencias o denuncias y recibir
respuestas rapidas. Este medio brinda una comunicacion accesible y formal,
adaptandose a las necesidades de los usuarios.

C. Redes Sociales

El Ayuntamiento de Benidorm también ha incorporado el uso de redes sociales para
interactuar con la comunidad de manera mas dinamica y en tiempo real. Plataformas
como Facebook, X (@benidormmayto) e Instagram (@ayuntamientodebenidorm) se
emplean para difundir informacion relevante, promocionar eventos y recibir
retroalimentaciones de los ciudadanos. Estas redes facilitan la participacion activa de
la poblacion en la vida municipal.
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Ademas, permiten contactar directamente con la administracion municipal mediante
el perfil oficial del Ayuntamiento, que cuenta con un canal directo de mensajeria y, el
cual, queda al alcance de todos los usuarios.

CONTACTO

Enlaces para contactar con el Ayuntamiento de Benidorm

N | Q %) El

CONSULTAS,
REDES SUGERENCIAS
SOCIALES O DENUNCIAS

ENLACES DE

INTERES TELEFONOS DIRECCION

Eormulano de

llustracién 4. Enlaces de contacto con el Ayuntamiento de Benidorm.

D. Sede Electronica

La Sede Electronica es una plataforma digital oficial con la que los ciudadanos pueden
interactuar con el ayuntamiento de forma segura y eficiente a través de internet.
Mediante esta sede electrdnica, los ciudadanos pueden realizar una gran variedad de
tramites y/o consultas sin necesidad de acudir fisicamente a las oficinas del
ayuntamiento.

Para acceder a la Sede Electréonica del Ayuntamiento de Benidorm, bastara con
hacerlo desde el siguiente enlace, https://sede.benidorm.org/eAdmin/Sede.do.
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También es posible acceder a ella mediante la pagina web del Ayuntamiento,
https://benidorm.org/es

m # benidarm org
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llustracién 5. Pagina principal de la web del Ayuntamiento de Benidorm.

Una vez se haya accedido a la pagina web del Ayuntamiento de Benidorm, se tendra
que ir arriba a la izquierda y pulsar sobre “Sede Electronica”, automaticamente nos
llevara a ella.

< w seds,banidorm.org

= ACCESO  INFO  C8V ajuntament ‘@_bemdorm

Sede electronica

Ayuntamiento de Benidorm

@ Carpeta ciudadana @ Catalogo de servicios
@ Perfil del contratante @ Tablén de anuncios

Solicitudes online destacadas

Quejas y Sugerencias
A través de este procedimiento podran
presentarse las quejas, Iniciativas o

Solicitud General Pagos on-line

Si desea realizar of registro de una solicitud Pago medianie lareta de tasas, tributos y
o0 comunicado pulse & COMENZAR sanciones.

Recuerde que necesitar identificarse y

firmar Ia solicitud.

sugeren que los cludadancs estimen
convenientes sotve el funcionamiento del
Ayuntamiento de Benidorm, asi como la
formulacion de quejas o sugerencias en
relacion con el Acceso a la Informacion.

ACCEDER

INICIAR

llustracion 6. Acceso Sede Electrénica del Ayuntamiento de Benidorm.
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Para poder llevar a cabo un tramite y/o consulta, el usuario debera identificarse. Por
tanto, se debe ir arriba a la izquierda y pulsar sobre “Acceso”. De forma casi
instantanea, se abrira una nueva pagina en la que se presentan los diferentes
sistemas de identificacidén disponibles al alcance del usuario, que, en este caso, sera
posible mediante la plataforma cl@ve.

4 £odo,benidorm.org &+

Identificacion del ciudadano
Sede Electronica | Ayuntamiento de Benidorm

ACCESO A TRAVES DE CLAVE
AVISO IMPORTANTE. Usamos CLAVE para
Accecor A I carpeta ciudadana, Si quiere
snitar una solicitud y & soliciud requiers
erk de |
certificado digital para firmaria.
Pulse agul para més informecion

mas info

Lbenes un conficado digital”? Utitice CLAVE para
acceder con cwrificado digitad ey | @ ve

llustracion 7. Identificacion del ciudadano Sede Electronica del Ayuntamiento de Benidorm.

Siguiendo con el proceso de identificacion, se pulsara sobre el recuadro blanco en el
que aparece “cl@ve”, que nos llevara a otro portal en el que se presentan los
diferentes métodos de identificacion de Cl@ve.

% pasarsla,clave.gob.es

Plataforma de identificacion para las Admini
Seleceionm of mbtodn de dent Bcacn de Ciiive

clle've fielD.AS
<" movil
Chitve Ml DNle ( Cartificado slectrénico Cludadanos UE
Ascane Chgrve Movi e )
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llustracién 8. Plataforma de identificacion para las Administraciones.
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En este caso, para seguir con el proceso de identificacion, se hara mediante
“Certificado Electronico”. Al elegir este método, se abrira una pestana la cual permitira
seleccionar un certificado con tal de autenticar la identidad del usuario.

Una vez se acceda, y, por tanto, se haya completado la identificacion como usuario,
se podran realizar los tramites pertinentes.

carpeta ciUdadana REGISTROS REGISTROS E TES NOTI MIS DATOS
Ayuntamiento de Benidorm

Ragistro Telomatico Portal proveedor

Bienvenido a su carpeta de ciudadano.
A continuacioén tiene la lista de servicios disponibles

- REGISTROS DE ENTRADA E REGISTROS DE SALIDA - EXPEDIENTES
NOTIFICACIONES VOLANTE PADRON INDIVIDUAL PORTAFIRMAS
TELEMATICAS E

PADRON

$H ¥ . | )
j\\) > Imprimir un volante o certficado de empadronamiento
WA individual

' VOLANTE/CERTIFICADO DE

llustracion 9. Carpeta ciudadana de la Sede Electrénica del Ayuntamiento de Benidorm.

Una vez indicados cada uno de los medios que pone a disposicion el Ayuntamiento
de Benidorm para contactar con esta Entidad Publica, se analizara mediante un caso
practico, la demora en dar una respuesta por parte de esta Administracion Publica a
los ciudadanos a través de los distintos medios mencionados con anterioridad.

4.2.1 CASO PRACTICO. ANALISIS DE LA DEMORA EN LA RESPUESTA
DEL AYUNTAMIENTO DE BENIDORM A UNA PETICION DE
INFORMACION SOBRE LA ORDENANZA FISCAL QUE REGULA LA TASA
POR EXPEDICION DE DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS.

En el marco del presente Trabajo de Fin de Grado, se analizara la demora
administrativa del Ayuntamiento de Benidorm.

El objetivo principal de este caso practico es analizar la demora en la respuesta, por
parte del Ayuntamiento de Benidorm, a una solicitud de informacién sobre la
Ordenanza Fiscal que regula la Tasa por Expedicién de Documentos Administrativos.

Esta Ordenanza Fiscal es un documento clave que establece las tarifas que los

ciudadanos deben pagar por obtener documentos emitidos por el Ayuntamiento,
como, por ejemplo, certificados, licencias y permisos. Dado que estos documentos
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son necesarios para diversas gestiones, es fundamental que los ciudadanos tengan
acceso rapido y facil a la normativa que regula estos costes.

¢ Via telefdonica:

Benidorm es un municipio de la Comunidad Valenciana con una elevada actividad
turistica y econodmica, lo que genera una compleja estructura administrativa para la
gestion de servicios publicos.

En este contexto, se contacta telefonicamente con el Ayuntamiento de Benidorm, (965
855 500 /966 815 400) con tal de obtener informacion especifica de esta ordenanza.
Sin embargo, la respuesta del Ayuntamiento no es inmediata.

El dia 1 de marzo de 2024 a las 10.00 AM., se intenta contactar con el Ayuntamiento
de Benidorm por via telefénica para obtener informacién sobre una Ordenanza Fiscal
que regula la Tasa por Expedicion de Documentos Administrativos. Sin
embargo, la primera llamada no fue contestada, lo que obligd a realizar un segundo
intento, que resultd ser exitoso. En este segundo intento, se logré contactar con el
Ayuntamiento tras unos minutos de espera. La llamada fue atendida por una
operadora que, tras escuchar la solicitud, procedié a transferirla al area
correspondiente. La persona responsable en atender la solicitud facilité la informacion
requerida directamente en la misma Illamada, con una duracién total de
aproximadamente 15 minutos. Ademas, se ofrecio enviar un enlace a la ordenanza
por correo electrénico.

La demora inicial en responder la primera llamada y el tiempo de espera en la segunda
llamada pueden considerarse moderados, pero en un contexto administrativo donde
la eficiencia es determinante, este tiempo podria generar descontento en algunos
usuarios.

A pesar de que la atencion recibida fue adecuada, la demora inicial en responder la
primera llamada y el tiempo de espera en la segunda, aunque moderados, podrian
generar descontento en algunos usuarios en un contexto donde la demora es clave.
La falta de respuesta en la primera llamada podria indicar una sobrecarga en el
sistema o insuficiencia de personal disponible. Sin embargo, la transferencia eficaz a
la persona responsable y la iniciativa de enviar un enlace con la informacion solicitada
por correo electronico son aspectos positivos que contribuyen a una percepcion
favorable del servicio y que demuestra una iniciativa activa por parte del personal del
Ayuntamiento para facilitar acceso a la informacion.
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¢ Via correo electronico:

En este mismo contexto, siguiendo con el caso practico basado en la peticion de
informacion sobre la Ordenanza Fiscal que regula la Tasa por Expedicion de
Documentos Administrativos, se sigue analizando la demora administrativa del
Ayuntamiento de Benidorm, esta vez, se contacta con el Ayuntamiento de Benidorm
mediante uno de los correos electronicos de contacto (incidencias@benidorm.orq)
gue ponen a disposicién en su pagina web.

El dia 5 de marzo de 2024, a las 10:15 AM, se envia un correo electronico al
Ayuntamiento de Benidorm solicitando informacion sobre la Ordenanza Fiscal que
regula la Tasa por Expedicion de Documentos Administrativos. El correo enviado
solicitaba acceso al texto completo de la ordenanza, posteriormente, se recibe un
mensaje automatico a través del sistema de correo electronico del Ayuntamiento, en
el que se indica que nuestra peticidon no habia podido ser entregada ya que el buzén
de correo del destinatario estaba lleno y no podia aceptar mensajes por el momento,
rogando que se intentase el envio del mensaje mas tarde.

Al dia siguiente, 6 de marzo, se lleva a cabo un segundo intento y con ello el
reenvio del correo. Esta vez, el sistema de correo electronico del ayuntamiento envio
un acuse de recibo automatico para confirmar que la solicitud habia sido recibida.

El 11 de marzo de 2024, el correo fue leido; sin embargo, la respuesta oficial no
llegd hasta el 13 de marzo, es decir, cinco dias habiles después de haber enviado la
solicitud. En el correo de respuesta, se proporciond un enlace al documento solicitado
y se adjuntdé un archivo PDF con informacion adicional sobre las tasas y precios
publicos.

La informacion facilitada en el correo fue completa y precisa, quedando resueltas
todas las preguntas planteadas en la solicitud. Ademas, se ofrecieron datos de
contacto adicionales para aclarar cualquier duda.

+« Sede electronica:

El 14 de marzo de 2024, se presenta una solicitud de informacion a través de la Sede
Electrénica del Ayuntamiento de Benidorm. Se pretende analizar la experiencia
completa desde la presentacion de la solicitud hasta la obtencidn de la respuesta, con
especial atencion a los tiempos.

Para iniciar dicho tramite, se accede a la Sede Electronica del Ayuntamiento de
Benidorm mediante su pagina web oficial. Luego, se inicia sesion utilizando el
certificado digital. Una vez dentro de la Sede Electronica, se busca la opcién de
Registro Telematico, ya que este formulario permite hacer solicitudes generales.
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llustracion 10. Solicitud General via Sede Electrénica del Ayuntamiento de Benidorm.
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Una vez completado el campo de Datos Personales, se procede a la descripcion del
asunto, la exposicion de los hechos y lo que se desea solicitar.

En el asunto queda indicado la peticion: “Solicitud de acceso a la Ordenanza Fiscal
que regula la Tasa por Expedicion de Documentos Administrativos.”

En el campo de exposicion: “A / A Area de Tesoreria del Ayuntamiento de
Benidorm, Por la presente, necesito acceder a la vigente Ordenanza Fiscal que
regula la Tasa por Expedicion de Documentos Administrativos para conocer de
antemano los importes por la expedicion de los distintos documentos.”

Por ultimo, en el apartado de solicitud se indica el ruego: “Que se facilite el
documento o acceso a la Ordenanza Fiscal que regula la Tasa por Expedicion
de Documentos Administrativos vigente en el Ayuntamiento de Benidorm.”

Finalmente, se firma digitalmente la instancia y queda registrada en el sistema.
Automaticamente, se recibe un acuse de recibo al correo indicado previamente en el
que queda indicado que la instancia ha sido registrada y completada.

La respuesta oficial lleg6 el 18 de abril, 21 dias habiles después, lo que podria
indicar un volumen elevado de solicitudes. Cabe tener en cuenta los dias festivos que
han tenido lugar durante las semanas de Fallas y/o Semana Santa, y que, por tanto,
hayan contribuido notablemente a dicha demora.

En la notificacién electronica recibida por parte del Ayuntamiento de Benidorm, se

adjunta la ordenanza fiscal correspondiente a la informacién solicitada, asi como una
explicacion de esta.

e Redes sociales:

Otra de las vias de comunicacion que pone a disposicidn el Ayuntamiento de
Benidorm a la ciudadania son sus redes sociales.

El dia 14 de marzo, a las 11:00 am., se escribe un mensaje directo al usuario del
Ayuntamiento de Benidorm (@ayuntamientodebenidorm).

El mensaje es el siguiente:

— “Hola, buenos dias. Me gustaria obtener informacion sobre la ordenanza
fiscal que regula la Tasa por Expedicion de Documentos Administrativos.
¢Podrian facilitarme el enlace al documento o indicarme cémo puedo
acceder a esta informacion? jGracias!”
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La respuesta oficial por parte del Ayuntamiento fue recibida al dia siguiente, 15 de
marzo, a las 12:52 pm.:

— “iHola! Gracias por contactarnos. Para obtener informacion detallada
sobre la ordenanza municipal que regula las tasas y precios publicos, te
recomendamos visitar nuestra web oficial en la seccion de Ordenanzas
Municipales:
http://benidorm.org/es/ayuntamiento/concejalias/hacienda/tesoreria/orde
nanzas-fiscales. Si tienes alguna pregunta especifica, puedes escribirnos
a incidencias@benidorm.org o acudir directamente al Ayuntamiento,
donde te atenderemos con gusto. jSaludos!”

El Ayuntamiento de Benidorm respondié dentro de un margen de respuesta razonable
a la solicitud de informacion realizada via Instagram, en poco mas de 24 horas. La
respuesta proporcionada fue clara y util, ya que, el link obtenido redirige
automaticamente a la fuente oficial de la informacion solicitada y, ademas, se facilitan
alternativas adicionales de contacto como la visita presencial al Ayuntamiento.

« Visita presencial:

Siguiendo con el caso practico, se decide realizar una visita a las oficinas del
Ayuntamiento de Benidorm para obtener mas informaciéon sobre la ordenanza
municipal que regula las tasas y precios publicos. Esta visita permitira evaluar la
demora del proceso de atencién en persona y la eficiencia en la respuesta a
solicitudes de informacién.

El 8 de abril, a las 9:30 a.m., se acude de manera presencial al Ayuntamiento de
Benidorm -situado en la Plaza SS.MM. Los Reyes de Espafia, 1- con tal de solicitar
informacion sobre la ordenanza municipal. Después de llevar a cabo el registro y
esperar aproximadamente 25 minutos, se acude al mostrador de atencion al
ciudadano, donde una funcionaria informa que era necesario esperar el turno para ser
atendido por la persona responsable. Sin embargo, esta persona no se encontraba
disponible en ese momento y se sugirié la ayuda de otro companero que tal vez
podria resolver las cuestiones relativas a la solicitud. Tras 20 minutos de espera, el
funcionario que habia sido recomendado por la responsable de atencion al
ciudadano atendi6é la solicitud, facilitando unicamente informacion sobre doénde
encontrar la ordenanza. Se indicé que no podia resolver la duda planteada en
concreto, ya que la intencidn era aclarar algunas cuestiones sobre la Tasa por
Expedicion de Documentos Administrativos. Finalmente, se propuso dejar los datos
de contacto para que una vez la persona responsable estuviera disponible, se pusiera
en contacto para resolver cualquier duda acerca de la ordenanza requerida.
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La experiencia de la visita presencial, en general, estuvo marcada por la larga espera
y la falta de coordinacion entre los funcionarios del Ayuntamiento.

AYUNTAMIENTO DE CANET D’EN BERENGUER

El Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer pone a disposicion de sus ciudadanos una
variedad de medios de contacto que combinan lo tradicional con lo digital. Desde la
atencion presencial y el correo postal, hasta la Sede Electrénica y las redes sociales.
Se busca garantizar que todos los ciudadanos, independientemente de sus
preferencias, puedan comunicarse de manera efectiva con la administracion local.

A continuacion, se detallan los diferentes medios disponibles:

e PRINCIPALES MEDIOS TANGIBLES
Los principales medios tangibles o tradicionales que el Ayuntamiento proporciona a
los ciudadanos son los siguientes:

A. Visitas Presenciales
Los ciudadanos pueden acudir personalmente a las oficinas del Ayuntamiento para
realizar tramites, consultas, quejas y/o solicitudes. El horario de atencién es de lunes
a viernes de 10h a 13h y de 16h a 20h.

B. Teléfonos
El Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer pone a disposicion de la ciudadania su
Teléfono de Atencion al Publico/ Registro de Entrada (Ext 222) - 962 698 020 activo
de lunes a viernes de 09h a 14h (con cita previa), Servicios Sociales - 962 698 020
disponible martes y viernes de 09h a 14h o previa cita. También ofrece un numero
Fax - 962 681 929. Estos numeros permiten a los ciudadanos realizar consultas
generales, gestionar tramites y obtener informacion.

C. Correo Postal

Los ciudadanos pueden enviar documentos, solicitudes, cartas y otras
comunicaciones oficiales al Ayuntamiento a la siguiente direccion:

Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer, Plaza Félix Rodriguez de la Fuente, 1, 46529
Canet d’En Berenguer, Valencia, Espafia.
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Este método es util para aquellos que necesitan enviar documentacion oficial o que
prefieren la correspondencia fisica.

e PRINCIPALES MEDIOS INTANGIBLES

El Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer pone a disposicion diferentes servicios
digitales que garantizan una comunicacion rapida y eficaz, y son los siguientes:

A. Sitio Web del Ayuntamiento

La web del Ayuntamiento de Canet (https://www.canetdenberenguer.es/va), es un
recurso clave para la informacién y gestion de tramites. Ofrece acceso a noticias
locales, informacién sobre servicios municipales, agenda cultural y turistica, y
documentos de interés para los ciudadanos
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llustracion 11. Pagina principal de la web del Ayuntamiento de Canet d'En Berenguer.
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llustracion 12. Servicios disponibles en la web del Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer.

A través de esta misma pagina web, los ciudadanos pueden enviar sugerencias,
quejas o] comentarios mediante el Portal de Participacion
(https://canetparticipa.es/ca). Este medio permite al Ayuntamiento recibir feedback
sobre los servicios prestados y actuar de manera consecuente.

B =" o

Portal de participacié

Risie de quenes | suggerimens.

llustracion 13. Portal de participacion via online del Ayuntamiento de Canet d'En Berenguer.
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B. Correo Electréonico

El correo electronico es una via rapida y eficaz para resolver dudas, solicitar
informacion o gestionar tramites administrativos de forma accesible, rapida y formal.

Para consultas generales y tramites, los ciudadanos pueden utilizar la direccion de
correo general del Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer
(buzonciudadano@canetdenberenguer.es). Ademas, el Ayuntamiento dispone de
otro correo electronico que, en este caso, va dirigido a la Atenciéon Ciudadana
(atencidnciudadana@canetdenberenguer.es).

C. Redes Sociales

El Ayuntamiento de Canet dispone de redes sociales como Facebook, Instagram
(@ajuntamentcanetdenberenguer), X (@TurismoCanet) y Telegram con tal de
mantenerse en contacto con los ciudadanos, publicar noticias, eventos vy
actualizaciones importantes. Estas plataformas son utiles para una comunicacién mas
dinamica y en tiempo real.

D. Sede Electronica

Este recurso resulta esencial para facilitar el acceso a los servicios publicos sin
necesidad de acudir presencialmente en este caso, al Ayuntamiento de Canet d’En
Berenguer.

Para acceder a la Sede Electronica del Ayuntamiento de Canet, bastara con hacerlo
desde el siguiente enlace, https://canetdenberenguer.sedelectronica.es/info.0.
También podemos acceder a ella mediante la pagina web del Ayuntamiento,
https://www.canetdenberenguer.es/va.
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llustracion 14. Acceso al sitio web del Ayuntamiento de Canet d'En Berenguer.

Una vez se haya accedido a la pagina web del Ayuntamiento de Canet d’En
Berenguer, sera necesario pulsar sobre el apartado “Sede Electrénica”
e instantaneamente llevara a ella.

SEDE ELECTRONICA

uddu,

Inicio Tramites Micarpeta ©  Servicios enlinea v  Citaprevia Publicidad ~

A
9 de agosto 2024, 02:10:55
Catalogo de tramites Mi carpeta electrénica
TRAMITES DESTACADOS
] = 8
* Quejas y Sugerencias Buzén Mis expedient Portafirmas
+ Instancia General alectronico
* Renovacion/Autorizacion de Venta Ambulante en mercados ® 1
* Subvenciones Diractas o Nominativas
) Begistros is datos
* Solicitud Autorizacion Fiestas VIA PUBLICA (Planificacién, Qrganizacion o presentados
Celebracion)

llustracion 15. Sede Electronica del Ayuntamiento de Canet d'En Berenguer.
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Para poder llevar a cabo un tramite y/o consulta, es necesario identificarse como
usuario. Para ello, se debe dirigir a la parte superior derecha de la pagina y
seleccionar la opcion “Identificate”. Esto abrira una nueva pagina en la que se
muestran los diferentes sistemas de identificacion disponibles, entre los cuales se
utilizara la plataforma Cl@ve.

SEDE ELECTRONICA Identificate

Inicio  Tramites Mi carpeta - Servicios en linea ~ Cita previa  Publicidad ~ S «

9 de agosto 2024, 02:12:58

£ Identificacion electrénica

Para accedeor a esla seccion os necesario dentificarse

cl(@ve

Acceso con sistema Cl@ive

Nota informativa

En virtud del articulo 9 de la Ley 39/2015, ds 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comdn ce las Administraciones
Publicas, las Administraciones Pablicas estan obligadas a verificar la identidad de los interesados en el procedimiento
administrativo

Con el fin de garantizar el no repudio de las actuaciones que realice, el sistema guardara una auditoria con sellado de tiempo de
todas las operaciones

llustracion 16. Identificacion electronica de la Sede Electronica del Ayuntamiento de Canet d'En Berenguer.

Para seguir con el proceso de identificacion, se utilizara el método de “Certificado
Electrénico”. Al elegir este método, se abrira una pestafa que permite seleccionar un
certificado con tal de autenticar la identidad del usuario.

[&= ci@ve

cli@ve | K=

1 movil

llustracion 17. Plataforma de identificacién para las Administraciones (Canet d'En Berenguer).
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Una vez se haya accedido e identificado como usuario, se podran realizar los tramites
pertinentes.

SEDE ELECTRONICA RO
Actuar como representante
Inicio Tramites Micarpeta - Serviciosen linea v  Citaprevia Publicidad ES v
e
Inicio > Tramites » Instancia General | ] B Il

Instancia General
Codigo SIA: 1789667

Iniciar tramitacién electronica

Descripcién
Este tramite permite relacionarse con esta Entidad a cualquier persona fisica o juridica.

Requisitos

De conformidad con lo establecido en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procadimiento Administrativo Comun, toda persona
juridica o fisica podréa dirigirse a la Administracion presentando las solicitudes, comunicaciones y escritos que considere
oportunos, tan solo deberan de cumplir estos con el contenido minimo regulado en dicha normativa,

Plazo de presentacion

Continuo

Efecto del Silencio

Segun normativa aplicable

Plazo de Resolucién
Seglin normativa aplicable

Observaciones

NO VALIDO PARA TRAMITES SOBRE EL PADRON DE
HABITANTES, ESTE TRAMITE ES PRESENCIAL

Normativa aplicable

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales (Norma

Completa)

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Pracedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas. (Art. 13.d. Art. 14,

Arl. 21.4, Art, 22, Art. 24, Ant. 40, Art. §3.1.a), Art. 82, Art, 84, Arts. 108-110, Arts. 5-6, Disp.Final 7%)

Lay 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Seclar Piblico. (Art. 23)

Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de las Bases del Régimen Local. (Art. 21.1.s)

= Beal Decreto 2568/1986, de 28 de noviembre, por el que se aprueba el Beglamento de Organizacion, Funcionamiento y
Régimen Juridico de las Entidades Locales. (Art. 165.1.b)

llustracion 18. Acceso a la Sede Electronica del Ayuntamiento de Canet d'En Berenguer.
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4.2.2 CASO PRACTICO. ANALISIS DE LA DEMORA EN LA RESPUESTA
DEL AYUNTAMIENTO DE CANET D’EN BERENGUER A UNA PETICION DE
INFORMACION SOBRE LA ORDENANZA FISCAL QUE REGULA LA TASA
POR EXPEDICION DE DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS.

¢ Via Telefdnica

El proceso se inicia el dia 1_de marzo de 2024 a las 12.00 AM con una llamada
telefonica al numero general de contacto del Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer
(962 698 020). La llamada fue atendida por el contestador automatico, fue necesario
pulsar el numero “0” para hablar con la operadora, quién tras exponer la solicitud de
informacion, procedio a transferir la llamada al area correspondiente, que en este caso
era el area de Hacienda y asi poder solicitar la ordenanza en cuestion.

Durante la conversacion, la persona responsable no solo proporcioné la
informacion basica solicitada, sino que también facilité un enlace a la ordenanza
en la pagina web oficial del Ayuntamiento. Una vez facilitada la ordenanza, el
funcionario se presto y se aseguré de resolver todas las dudas en relacion con
cualquier punto de la ordenanza.

Ademas, antes de finalizar la llamada propuso enviar un resumen por correo
electrénico que recogiese la informacién basica facilitada acerca de la ordenanza
para una mayor comodidad.

La duracién total de la llamada fue de aproximadamente 10 minutos. El
Ayuntamiento de Canet demostro una alta capacidad de respuesta, reduciendo los
tiempos de espera y mejorando la calidad de la informacion facilitada.

« Via Correo Electronico

Se envia un correo electréonico el 5 de marzo de 2024 a las 10:15 am., a la direccion
de contacto general del Ayuntamiento de Canet dEn Berenguer
buzonciudadano@canetdenberenguer.es solicitando acceso al texto completo de
la Ordenanza Fiscal que regula la Tasa por Expedicion de Documentos
Administrativos. En el correo se describid brevemente la solicitud y se pidio
especificamente en formato PDF o un enlace para acceder a ella en linea.

El 7 de marzo, es decir, dos dias habiles después, se recibe la respuesta oficial
del Ayuntamiento. El correo incluia un enlace directo a la seccion de Ordenanzas
Municipales en la pagina web del Ayuntamiento, asi como un archivo PDF adjunto
con la ordenanza especifica solicitada. Asimismo, el mail incluia informacion
adicional sobre los procedimientos relacionados con la tasa y ofrecia un numero de
contacto directo para cualquier consulta adicional.
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La respuesta no solo fue rapida, sino también detallada y util, lo que refleja una rapida
gestion de solicitudes por correo electrénico y un compromiso con la transparencia y
accesibilidad de la informacion para los ciudadanos.

« Via Sede Electronica

El 14 de marzo se presentdé una solicitud de informacién a través de la Sede
Electrénica del Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer, disponible en su pagina web
oficial. Para ello, se accedié a la plataforma y se utilizd6 un certificado digital para
acceder a ella. En la plataforma online, se eligié “Instancia General”, que permite
presentar solicitudes formales al Ayuntamiento.

Una vez completado el campo de Identificacion y Datos del Interesado, se procede a
la exposicion de los hechos y lo que se desea solicitar.

En la exposicion de los hechos, se describi6 la necesidad de acceder a la ordenanza
para conocer las tarifas aplicables a la expedicion de documentos administrativos por
el Ayuntamiento, y se solicité el documento o un enlace al mismo, destacando la
importancia de contar con esta informacion para la gestion de tramites personales.
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e _ p Desconectar
SEDE ELECTRONICA

Actuar como representanie

Inicio Tramites Micarpeta v  Serviciosenlinea v  Citaprevia Publicidad v ES v
i
Inicio » Tramites > Presentacion telomatica H N |

Instancia General
Cédigo SIA: 1789667

@ @ O & ®

Identificacion Formulario Documentos Firmar Acuse de recibo

2. Formulario

Datos del interesado

Tipo de persona N° de identificacion Nombre Primer apellido Segundo apellido
Fisica [~ . [ H N |

Datos a ef: de notificaci

Medio de notificacion Email * Movil *
Elecironica - @gmail.com |

Recuerde que | notificacion se remitica al interesado, llegando un aviso al correo electronico que se haya incluido. Para recoger la notiticacion electronica sera necesario acceder con un
certificado de persona fisica dal Interasado.

Expone / Solicita

Expone

A/ A Area de Tesoreria del Ayuntamiento de Benidorm, Por la presente, necesito acceder a la vigente Ordenanza Fiscal que regula |a Tasa por Expedicion de
Documentos Administrativos para conocer de antemano los importes por la expedicion de los distintos documentos.

&
Solicita
Que se facilite al documento o acceso a la Ordenanza Fiscal que regula la Tasa por Expedicion de Documantos Administrativos vigente en el Ayuntamianto de
Benidorm.
Yz

Guardar y confinuar Volver al paso antenior

llustracion 19. Procedimiento de la solicitud de informacion a través de la Sede Electrénica del Ayuntamiento de
Canet d’En Berenguer.
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Una vez presentada la solicitud, se recibe automaticamente un acuse de recibo en
el correo electronico facilitado en los datos del interesado, confirmando que la
solicitud habia sido registrada correctamente en el sistema.

Instancia General

Datos del interesado

Tipo de persona N° de identificacion Nombre Primer apellido Segundo apellido

Fislca

Datos a efectos de notificaciones

Medio de notificacion Email * Mévil *

Electronica @gmail.com
Recuerde que la noti On se remitira al interesado, legando Un aviso al correo electronico que se haya incluido, Para recoger Ia notificacion electronica sera necesario acceder con un
certificado de persona fisica del interesano

Expone / Solicita

Expone

Al A Area de Tesoreria del Ayuntamiento de Benidorm, Por la presente. necesito acceder a la vigente Ordenanza Fiscal que requla la Tasa por Expedicion de
Documentos Administrativos para conocer de antemano los importes por la expedicion de los distintos documentos.

Z~
Solicita
Que se facilite el documento o acceso a la Ordenanza Fiscal que regula la Tasa por Expedicién de Documentos Administrativos vigente en el Ayuntamiento de
Benidorm
A
7’

Consentimiento y Deber de Informar a los Interesados sobre Proteccién de Datos

Informacion basica sobre proteccion de datos

Responsabie Ajuntament de Canet d'en Berenguer

Finalidad Tramitar procedimientos y acluaciones administrativas

Legitmacicn Cumplimiento de una mision realizada en interes publico © en el ejercicio de poderes publicos otorgados a esta Entidad

Dostinatarios Se cederén datos, en su caso, a oiras Administraciones Pablicas y a los Encargados del Tratamiento de los Dates, No hay pravisidn de transferoncias a terceros paises.
Derechos Acceder, rectificar y suprimir los datos, asi como otros derechos, tal y como se explica en la informacion adicional.

Informacion Adicional Puede consultar Ia Informaciin adicional y detallada sobre Proteccion de Datos en ta sigulente direccion Proteccion de datos

llustracion 20. Instancia General via Sede Electronica del Ayuntamiento de Canet d'En Berenguer.

El 25 de marzo de 2024, seis dias habiles después, se recibidé una notificacién
electronica del Ayuntamiento en la que se adjuntaba la Ordenanza Fiscal
solicitada. Ademas, la respuesta incluia una explicacién detallada sobre como
interpretar las tasas y a qué documento se aplican, junto con la informacion de
contacto para consultas adicionales.

La respuesta oficial fue relativamente corta para un tramite como este, lo que refleja
un sistema bien gestionado y orientado a satisfacer las necesidades de los
ciudadanos minimizando los tiempos de respuesta.
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« Via Redes Sociales

El 14 de marzo de 2024, a las 11:00 am., se envia un mensaje directo a la cuenta
oficial del Ayuntamiento de Canet via Instagram (@ajuntamentcanetdenberenguer).
El mensaje era breve y directo, solicitando informacién sobre la Ordenanza Fiscal
que regula la Tasa por Expedicion de Documentos Administrativos y solicitando
un enlace o instrucciones sobre como acceder a dicha informacion.

El mensaje enviado es el siguiente:

— “Buenos dias, me gustaria obtener informacion sobre la Ordenanza Fiscal
que regula la Tasa por Expedicion de Documentos Administrativos.
¢Podrian facilitarme el enlace al documento o indicarme cémo acceder a
esta informacion? jGracias!”

La respuesta oficial llegé ese mismo dia a las 13:30, es decir, en menos de 3 horas.
El mensaje adjuntaba un enlace direcio a la ordenanza en la pagina web del
Ayuntamiento y ofrecia ayuda adicional si se requeria mas informacion. La
respuesta fue clara, concisa y proporcion6 exactamente la informacién solicitada, sin
demoras innecesarias.

« Via Visita Presencial

El 08 de abril de 2024, a las 09:30 am., se hace una visita al Ayuntamiento de
Canet d’En Berenguer, situado en la Plaza Félix Rodriguez de la Fuente, 1. El
objetivo de la visita era obtener informacion sobre la Ordenanza Fiscal que regula la
Tasa por Expedicion de Documentos Administrativos.

Al llegar, se procedio al registro en la recepcion, donde se asigné un turno para ser
atendido por el area de Hacienda. El tiempo de espera para ser atendido fue de
aproximadamente 10 minutos, tras la espera un funcionario nos recibié. Este Gltimo,
no solo proporciond la informacién requerida sobre la ordenanza fiscal, sino que
también ofrecié explicaciones adicionales sobre las posibles tasas aplicables a
diferentes documentos, asegurandose de que todas las dudas fueran resueltas.

Ademas, se ofrecio la posibilidad de enviar la ordenanza por correo electrénico
y se facilitaron datos de contacto adicionales para futuras consultas. La visita
concluyé en menos de 30 minutos, con todas las preguntas resueltas y una
experiencia general satisfactoria.

El corto tiempo de espera y la disposicion del personal para ofrecer asistencia

completa y precisa indican un alto nivel de servicio y una gestidon entre funcionarios
bien coordinada.
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4.3.ANALISIS COMPARATIVO

El objetivo principal del analisis es comparar los tiempos de respuesta en ambos
ayuntamientos, evaluando los distintos medios de contacto disponibles para los
ciudadanos. Se tendran en cuenta las experiencias obtenidas mediante via telefénica,
correo electronico, sede electronica, redes sociales, y visitas presenciales, con el fin
de identificar cual de los dos ayuntamientos ofrece un servicio mas rapido y eficiente.

El analisis de las respuestas a las solicitudes de informacion hechas a los
Ayuntamientos de Benidorm y Canet d’En Berenguer muestra diferencias
significativas en los tiempos de respuesta.

La atencion telefonica en Benidorm tuvo algunas demoras, con una respuesta eficaz
tras un segundo intento. Sin embargo, el retraso en la respuesta a correos
electronicos, unido a problemas técnicos (buzon lleno), y una espera considerable
para respuestas de la sede electronica (21 dias habiles), indica una gestibn menos
efectiva en comparacion con Canet. Durante la visita presencial también se
destacaron largos tiempos de espera y falta de coordinacién entre los empleados.

En cambio, Canet demostré una respuesta mas rapida y eficiente en todas sus vias
de comunicacion. La atencion telefénica fue rapida y completa, la respuesta a correos
electronicos llegd en tan solo dos dias habiles, y la respuesta oficial via sede
electronica llego en solo seis dias habiles. Ademas, la visita presencial se realiz6 de
forma organizada, con un tiempo de espera minimo.

A pesar de la demora registrada en el Ayuntamiento de Benidorm, cuando las
respuestas llegaron, fueron completas y precisas, especialmente en los casos de la
atencion telefénica y por correo electrénico. No obstante, la experiencia presencial
fue menos satisfactoria debido a la falta de capacidad para resolver dudas en el
momento. En cuanto al Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer, la calidad de la
informacion facilitada fue completa y rigurosa. Las respuestas no solo atendieron a
las solicitudes especificas, sino que ademas incluyeron informacion adicional de
interés y opciones de contacto para futuras consultas, demostrando una iniciativa
proactiva y centrada en el ciudadano.

Otro aspecto para destacar es el uso de tecnologias y redes sociales en ambos
ayuntamientos. El manejo de las redes sociales en Benidorm fue adecuado, con una
respuesta dentro de un tiempo razonable (poco mas de 24 horas) y con informacion
util y clara. En Canet, la respuesta a través de redes sociales fue excepcionalmente
rapida (menos de 3 horas) y facilitd exactamente la informacion precisada, reflejando
una gestion moderna y eficiente de los canales de comunicacion digitales.
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La diferencia en los tiempos de respuesta entre los ayuntamientos de Benidorm vy
Canet d’En Berenguer puede deberse a diversos factores relacionados con la
estructura organizativa (cantidad de personal, la division de funciones, o la
infraestructura tecnologica vy fisica) y los procesos operativos de la entidad, es decir,
la manera en que se llevan a cabo las tareas y operaciones, como, por ejemplo,
tecnologias utilizadas o métodos de trabajo. Benidorm, al ser una ciudad con una
estructura mas compleja y mayor carga de trabajo debido a su actividad turistica,
enfrenta desafios mayores en la gestién de solicitudes ciudadanas. Esta complejidad
y la posible sobrecarga de su sistema administrativo pueden explicar las demoras
significativas observadas.

Por otro lado, Canet d’En Berenguer, al ser un municipio mas pequefo, tiene una
estructura administrativa mas facil de gestionar, lo que agiliza y personaliza la
atencion a las peticiones. No obstante, la eficacia podria verse afectada si el numero
de solicitudes ciudadanas incrementara considerablemente sin incrementar los
recursos y el personal de manera proporcional.

Aunque Benidorm tiene el potencial de mejorar sus procedimientos para gestionar de
forma mas efectiva su elevada demanda, Canet d’En Berenguer debe estar listo para
abordar los posibles desafios que puedan surgir debido al aumento de la demanda y
la complejidad de sus operaciones.

4.4. ANALISIS DAFO

El proposito de este analisis DAFO es evaluar y comparar los tiempos de respuesta 'y
la eficiencia en la gestion de solicitudes de informacion entre los Ayuntamientos de
Benidorm y Canet d’En Berenguer.

A lo largo de este analisis, se identificaran las debilidades y amenazas que destacan
en ambos ayuntamientos que podrian afectar negativamente la impresion publica y la
eficacia administrativa de estas instituciones. Asimismo, se identificaran las fortalezas
y oportunidades que se observan en la gestion de sus procesos de comunicacion y
respuesta al ciudadano.

Este analisis permitira entender mejor las diferencias en los tiempos de respuesta y
la calidad del servicio ofrecido por cada uno de los ayuntamientos, exponiendo una
vision clara de los desafios y oportunidades que enfrentan estas entidades publicas
en relacion con los ciudadanos.
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e Debilidades:

La principal debilidad que se observa en las dos administraciones municipales es el
tiempo de respuesta, siendo mas notable en el Ayuntamiento de Benidorm.

Los retrasos en la atencion por teléfono, la sobrecarga de correos electronicos y los
largos tiempos de respuesta en la sede electronica son considerados como areas
especialmente criticas. Por poner un ejemplo, en Benidorm el Ayuntamiento tuvo un
notable retraso al responder la solicitud enviada por email, a causa de problemas
técnicos como la sobrecarga del buzon. Esto, puede deberse a la alta demanda de
solicitudes debido a la gran cantidad de habitantes y al alto nivel de turismo,
sobrepasando la capacidad de respuesta del personal. También, en la sede
electronica se experimentd un tiempo de espera de hasta 21 dias laborables para
obtener una respuesta por parte del Ayuntamiento, lo que podria desmotivar a los
ciudadanos de recurrir a este medio para consultas urgentes. Durante la visita en
persona, se observaron problemas en la gestion interna del Ayuntamiento de
Benidorm, como la falta de coordinacion entre los funcionarios y las largas esperas
para recibir atencion.

En cambio, el municipio de Canet d'En Berenguer, a pesar de ser mas eficiente en
ciertos aspectos, también presenta ciertas debilidades. Debido al tamafo pequefio
del municipio, hay una importante dependencia de pocos empleados clave, lo que
podria afectar la eficiencia si alguno de ellos no esta presente o disponible. A pesar
de que el funcionamiento actual del sistema parece adecuado, un mayor numero de
solicitudes o una crisis podria dejar en evidencia restricciones en los recursos
disponibles, poniendo a prueba la capacidad del gobierno municipal para mantener
su nivel de respuesta.

¢ Amenazas:

El Ayuntamiento de Benidorm se encuentra ante varias amenazas que podrian tener
efectos negativos en su gestion municipal y la imagen publica.

La demora en atender las peticiones ciudadanas es un problema significativo que
puede causar descontento entre los ciudadanos, dando lugar a una disminucion en la
confianza hacia el gobierno municipal y quejas formales. Este descontento, si no se
trata correctamente, esta insatisfaccion podria perjudicar la reputacién del
Ayuntamiento. De la misma forma, Benidorm, un lugar turistico muy conocido, se ve
amenazado por la creciente necesidad de servicios publicos debido al constante
aumento de la poblacién y la afluencia de turistas. Este aumento en la cantidad de
trabajo podria empeorar los problemas existentes de retrasos y exceso de trabajo en
los sistemas administrativos. La competencia de municipios cercanos que ofrezcan
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tiempos de respuesta mas rapidos y servicios mas eficientes también supone un
peligro para Benidorm. Estos municipios tienen el potencial de atraer tanto habitantes
como a empresas, lo que a la larga podria repercutir en la economia de Benidorm.

Por otro lado, el Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer, a pesar de su buena
reputacion por su eficiencia, también enfrenta riesgos. Un crecimiento rapido del
municipio ya sea de poblacion o turismo, podria poner a prueba la capacidad de la
infraestructura existente para satisfacer las necesidades de los ciudadanos. Si el
crecimiento supera la capacidad de respuesta del municipio, la calidad del servicio
podria verse afectada, impactando negativamente en la satisfaccion de los
ciudadanos. Ademas, la fuerte dependencia del Ayuntamiento en la tecnologia para
gestionar dichas solicitudes y mantener dicha eficiencia es otro riesgo. Un fallo en los
sistemas tecnoldgicos o la falta de actualizaciones correctas pueden impedir su
capacidad de actuacion, poniendo en peligro la eficacia de su gestion y su reputacion
como un municipio eficaz y bien dirigido.

e Fortalezas:

En cuanto a las fortalezas observadas, el Ayuntamiento de Benidorm se caracteriza
por su compromiso con la mejora. Aunque haya retrasos en ciertos canales, el equipo
esta dispuesto a responder preguntas y ofrecer datos extras, demostrando
compromiso con la atencién a sus ciudadanos.

El Ayuntamiento de Benidorm también ofrece diversas formas de contacto como
teléfono, correo electronico, redes sociales y sede electronica, ampliando asi las
posibilidades de informacion para los ciudadanos. Otra ventaja es la habilidad de
gestionar grandes cantidades de peticiones. El personal ha podido desarrollar
habilidades y adaptabilidad gracias a la alta demanda diaria, lo cual es de gran utilidad
en momentos de gran exigencia.

Por otro lado, el Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer destaca por su eficacia y
tiempos de respuesta reducidos. El sistema administrativo agil y bien organizado de
este ayuntamiento se muestra en su capacidad para responder rapidamente a las
solicitudes a través de los diferentes canales facilitados. Ademas, deja ver que cuenta
con un equipo cualificado que es capaz de resolver dudas de forma eficiente. Otra de
las fortalezas que presenta este ayuntamiento, es el uso eficiente de la tecnologia, ya
que hace uso de herramientas digitales para gestionar peticiones y dar respuestas
rapidas, mejorando de esta manera la atencién a los ciudadanos.
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e Oportunidades:

Por ultimo, las oportunidades para el Ayuntamiento de Benidorm y el Ayuntamiento
de Canet d’En Berenguer les dan la oportunidad a estos ayuntamientos de aumentar
la eficiencia y la calidad de los servicios proporcionados a los ciudadanos.

En el caso de Benidorm, si se modernizan los procesos con mejoras tecnolégicas y
se optimizan los procedimientos administrativos, se podrian disminuir notablemente
los tiempos de respuesta. Esto, no solo mejoraria la imagen del municipio, sino que
también agilizaria y haria mas eficiente su gestion. También, apostar por la formacién
del equipo, sobre todo en ambitos como la gestidn de solicitudes y atencién a los
ciudadanos, podria mejorar la eficacia del servicio y aumentar la satisfaccion de los
clientes.

De la misma forma, el Ayuntamiento de Canet d’En Berenguer tiene la oportunidad
de fortalecer su imagen de eficacia con el fin de atraer a nuevos habitantes y
empresas, resaltando la rapidez y excelencia de sus servicios como un factor
distintivo. Aprovechando su capacidad actual, el municipio podria ampliar sus
servicios y mejorar todavia mas el uso de la tecnologia, mejorando asi la atencién al
ciudadano vy fortaleciendo su imagen como un ayuntamiento moderno y eficiente.

ANALISIS DAFO: AYUNTAMIENTO DE BENIDORM.

Tabla 2. Analisis DAFO - Ayuntamiento de Benidorm.

e Larespuesta tarda mas de lo
esperado.

e Sobrecarga del sistema
o Falta de coordinacioén interna. administrativo.
. Capacidad de respuesta e Impresion negativa del servicio.
telefonica limitada. . .

o Competencia de otros municipios.

e« Problemas técnicos.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

o Mejora de la infraestructura
tecnologica e implementacion de
nuevas tecnologias.

o Capacidad de gestion en un
contexto complejo.

o Respuesta completa 'y

detallada. e Mejora de procesos

administrativos.
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ANALISIS DAFO: AYUNTAMIENTO DE CANET D’EN BERENGUER.

Tabla 3. Analisis DAFO - Ayuntamiento de Canet d'En Berenguer.

DEBILIDADES

Limitaciones en la
infraestructura tecnolégica.

Dependencia de recursos
humanos.

Buena coordinacioén interna.

Crecimiento rapido de la
demanda.

Dependencia de personal.

Expectativas altas.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

» Eficiencia y rapidez en la
respuesta.

e Atencion personalizada y
cercana.

e Buena coordinacion interna.

e Implementacion de mejores
practicas.

o Expansion de capacidades.

4.5.PROPUESTAS DE MEJORA

Para reducir los tiempos de respuesta a las peticiones de los habitantes, el
Ayuntamiento de Benidorm deberia llevar a cabo actualizaciones de los sistemas de
gestion, lo que facilitaria el trabajo, convirtiéndolo mas rapido y efectivo a través de
una unica plataforma que administrase todas las solicitudes de los ciudadanos con
seguimiento en tiempo real.

También, seria conveniente que ofreciera una formacion continua al personal
administrativo, enfocada en la gestion de solicitudes, el uso de nuevas tecnologias y
técnicas de atencion al ciudadano mejoraria tanto la rapidez como la calidad en la
gestion de solicitudes. Ademas, seria beneficioso poner mas atencion en aquellas
areas que registren un mayor volumen de solicitudes y contratar mas personal en
esas areas con tal de evitar retrasos y mejorar la eficiencia en la gestion.

Otra propuesta de mejora podria ser establecer plazos estrictos para responder las
solicitudes y controlarlos constantemente, garantizaria que los tiempos de respuesta
fuesen adecuados. Por otra parte, seria interesante incorporar sistemas de feedback
que permitan a los ciudadanos evaluar la rapidez y calidad de las respuestas
recibidas, facilitaria la identificacion de areas de mejora y realizar los ajustes
necesarios. Fomentar una mayor colaboracién entre departamentos permitiria que las
solicitudes que necesitan la intervencién de varias areas se gestionen de manera
conjunta y sin retrasos innecesarios.
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Por ultimo, mejorar el portal de la Sede Electronica asegura que los ciudadanos
tengan acceso facil y rapido a la informacién que necesitan.

Otro aspecto que deberia tener en cuenta el Ayuntamiento de Benidorm es,
asegurarse de mejorar la atencion y controlar los tiempos de respuesta en las visitas
presenciales, ya que, pese a que los medios intangibles, como el correo o la sede
electronica, ofrecen numerosas ventajas en la gestion de solicitudes, es importante
considerar que no todos los ciudadanos tienen acceso a Internet o a dispositivos
electronicos adecuados para acceder a estos servicios. Es por ello por lo que, las
personas mayores, residentes en areas rurales, personas de bajos ingresos, o grupos
vulnerables como personas con discapacidades, pueden verse especialmente
afectadas, quedando excluidas de estos avances tecnoldgicos vy, por tanto, de los
servicios municipales. Y, casi sin alternativa, recurren a métodos tradicionales como
la visita presencial. Es muy importante asegurarse que el personal esté
continuamente bien cualificado y aumentar el numero de funcionarios disponibles.

Llevando a cabo estas mejoras, el Ayuntamiento de Benidorm podria reducir los
tiempos de respuesta y a su misma vez, demostrar su compromiso con el servicio
publico, generando una opinion mas positiva entre los ciudadanos.

5. CONCLUSIONES

En conclusion, el analisis de la demora en la respuesta por parte de la Administracién
Publica a las solicitudes de informacion ha indicado tanto avances significativos como
areas que todavia requieren mejoras trascendentales. A lo largo de este Trabajo de
Fin de Grado, se ha podido observar que la Administracion ha llevado a cabo avances
importantes hacia la modernizacion y la eficiencia, impulsada en gran parte por la
implementacion de nuevas tecnologias y la digitalizacion de procesos. Estas mejoras
han permitido reducir los tiempos de respuesta en comparacién con afios anteriores,
mostrando un fuerte compromiso con la transparencia y la atencién ciudadana.

Sin embargo, a pesar de estos progresos, el analisis ha mostrado la necesidad de
seguir trabajando en la optimizacion de los procedimientos administrativos. Aunque
la digitalizacion ha mejorado la rapidez en la gestion de solicitudes, continuan
habiendo amenazas relacionadas con la formacién del personal, la integracion
completa de sistemas y la cooperacion entre departamentos. Ademas, la falta de
igualdad en la aplicacion de buenas practicas entre diferentes areas y departamentos
dentro de la misma administracion publica ha generado diferencias en los tiempos de
respuesta, afectando de manera desigual a los ciudadanos.

En este mismo analisis, otro aspecto importante a destacar es, la marginacion que

sufren ciertos grupos vulnerables de la poblacién como las personas mayores, de
bajos recursos o con discapacidades, quienes a menudo se ven limitados en su
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capacidad para utilizar las nuevas tecnologias que la Administracion Publica ha
adoptado. Esta dependencia tecnoldgica, aunque ha mejorado la eficiencia general,
ha provocado problemas adicionales para estos colectivos, quienes pueden enfrentar
dificultades significativas para acceder a los servicios y obtener respuestas a sus
solicitudes. La brecha digital se convierte asi en un factor de exclusién que la
Administracion no puede ignorar si busca ser verdaderamente inclusiva, igualitaria
justa.

Es importante que la Administracion continue invirtiendo en la formacion continua de
su personal, asegurando que todos los empleados estén capacitados para hacer un
uso eficaz de las herramientas tecnolégicas, cumplir con los estandares de atencion
al ciudadano y la prestacion de los servicios. Ademas, deben llevar a cabo estrategias
especificas para apoyar a los grupos vulnerables, como la creacion de canales de
atencion accesibles que no dependan exclusivamente de la tecnologia digital, como,
por ejemplo, oficinas de atencion al ciudadano presenciales, garantizando que nadie
quede excluido del acceso a la informacién publica.

Asimismo, establecer sistemas internos de control y evaluacion continua permitira a
la Administracion identificar y corregir rapidamente las areas donde se produzcan
demoras, evitando que se conviertan en un obstaculo para el servicio eficiente y
transparente que se espera ofrecer.

Por ultimo, solo a través de este compromiso constante se podra consolidar una
Administracion Publica que no solo cumpla con sus obligaciones legales, sino que
también se gane la confianza y satisfaccion de los ciudadanos, asegurando que nadie
se quede atras en el acceso a la informacion y los servicios publicos.
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7. ANEXOS:
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ANEXO 1. RELACION DEL TRABAJO CON LOS OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE DE LA
AGENDA 2030

Anexo al Trabajo de Fin de Grado y Trabajo de Fin de Master: Relacion del trabajo con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de la agenda 2030.

Grado de relacién del trabajo con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

No
Objetivos de Desarrollo Sostenibles Alto  Medio Bajo  procede

ODS1. Finde la pobreza.

ODS 2. Hambre cero.

ODS 3. Saludy bienestar.

ODS 4. Educacion de calidad.

ODS 5. lgualdad de género.

ODS 6. Agua limpiay saneamiento.

ODS7. Energia asequible y no contaminante.

ODS 8. Trabajo decente y crecimiento econémico.

ODS 9. Industria, innovacion e infraestructuras.

ODS 10. Reduccidn de las desigualdades.

ODS 11. Ciudades y comunidades sostenibles.

ODS 12. Produccion y consumo responsables.

ODS 13. Accion por el clima.

ODS 14. Vida submarina.

X| X | X| X| X| X| X[ X| X| X|X]| X| X]| X]| X

ODS 15. Vida de ecosistemas terrestres.

ODS 16. Paz, justicia e instituciones sélidas. X

ODS 17. Alianzas para lograr objetivos. X

Descripcién de la alineacién del TFG/TFM con los ODS con un grado de relacién mas alto.

***Utilice tantas paginas como sea necesario.

En el Trabajo de Fin de Grado realizado, Analisis de la demora de la Administracién Publica en dar una
respuesta: Ayuntamiento de Benidorm, el ODS 16. Paz, Justicia e Instituciones Sdlidas, es el que tiene
un grado de relacion mas alto.

Editor: Secretaria General / UPV - D.L.: V-5092-2006 - ISSN: 1887-2298 - www.upv.es/secgen

90


http://www.upv.es/secgen

UNIVERSITAT -
) POLITECNICA /\DI-—

F Facultat d'Administracié
DE VALENCIA i Direccié d’Empreses fJUPV

Anexo al Trabajo de Fin de Grado y Trabajo de Fin de Master: Relacidn del trabajo con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de la agenda 2030. (Numere la pagina)

En el Trabajo de Fin de Grado realizado, Analisis de la demora de la
Administracion Publica en dar una respuesta: Ayuntamiento de Benidorm, se
indica el concepto de Informacion Publica, el cual forma parte del ODS 16. Paz,
Justicia e Instituciones Sdlidas, concretamente en el indicador 16.10.2, que
supervisa la adopcion de garantias constitucionales y legales para el acceso
publico a la informacién. Por ello, tiene relacion directa con el TFG, ya que este
ODS destaca el acceso a la informacion como un derecho humano fundamental,
indispensable para la realizacion de otros derechos y para el progreso
socioeconomico en general.

La pagina en la que se menciona el ODS 16. Paz, Justicia e Instituciones Sdlidas,
es la numero 12.

Editor: Secretaria General / UPV - D.L.: V-5092-2006 - ISSN: 1887-2298 - www.upv.es/secgen

91


http://www.upv.es/secgen

