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l.- ANTECEDENTES

Primero.- Con fecha 27 de julio de 2005 tuvo entrada en esta
Institucién un escrito de queja que quedo registrado con el nimero de
referencia arriba expresado en el que el interesado exponia que:

Se le presentd la posibilidad de alquilar un piso de Proteccién Oficial,
pero le surgid la duda de si podria seguir teniendo la posibilidad de participar
en los sorteos de piso de compra.

Solicité la informacién en la oficina del Toc Toc, y estos le indicaron
gue no conocian la respuesta, que no le podian pasar con nadie que le
aclarara la consulta y le remitieron al Servicio Provincial de Vivienda, pero
diciéndole que no sabian el teléfono, que solo conocian la direccién. En el
Servicio Provincial, le pasaron con el departamento de arriendos, y estos a su
vez le remitieron al Toc Toc otra vez, dandole el nombre de la coordinadora
de la oficina que amablemente le resolvio la duda.

El presentador de la queja considera que una oficina que gestiona
uno de los sectores donde hay una gran demanda de preguntas y solicitudes
debe funcionar mejor.

Segundo.- Admitida la queja a tramite, con fecha 6 de septiembre de
2005 se solicitd informacion al Director General de Vivienda y Rehabilitacion
del Departamento de Obras Publicas, Urbanismo y Transportes del Gobierno
de Aragon, sobre la referida cuestion, y concretamente sobre qué servicio es
el competente para resolver las consultas sobre los temas relacionados con
la solicitud de viviendas y registro de Solicitantes, asi como qué coordinacion
existe entre todos los servicios relacionados con la Vivienda de Proteccion
Oficial.



Dicha solicitud de informacién, fue reiterada el 19 de octubre de 2005,
al no haberse obtenido respuesta por parte de la Administracion.

Tercero.- Con fecha 10 de noviembre de 2005 se recibid
contestacion de la Directora General de Vivienda y Rehabilitacién en la que
sefala que:

La Ley 24/2003 de diciembre, de medidas urgentes de Vivienda
protegida, crea el Registro de Solicitantes de Vivienda Protegida de Aragon,
y lo concibe como una fuente permanentemente actualizada de informacién
sobre la demanda de vivienda protegida, y como fundamental instrumento de
gestion para hacer posible el nuevo sistema de adjudicacion que la propia
Ley crea. En cualquier caso, toda persona que aspire a ser adjudicataria de
una vivienda protegida, deberd estar inscrita en el Registro.

La llevanza del registro se encomienda a la Administracion de la
Comunidad Autbnoma de Aragon, a través de la Direccion General y de los
Servicios Provinciales competentes en materia de vivienda. El Reglamento
del registro fue aprobado por Decreto 80/2004, de 13 de abril, del Gobierno
de Aragon.

Por otra parte, el Decreto 159/2004 de 22 de junio, que aprueba la
estructura organica del departamento de Obras Publicas, Urbanismo y
Transportes, atribuye al Servicio de Inspeccién y control de demanda
protegida, que se enmarca dentro de la Direccion General de Vivienda y
Rehabilitacion, las competencias sobre la puesta en marcha, control y
mantenimiento del registro de Solicitantes de Vivienda Protegida, la
verificacion del cumplimiento de los requisitos de adjudicacion, y la
inscripcién de los solicitantes, asi como la emisién de informes sobre las
reclamaciones o impugnaciones presentadas ante la Comision de
reclamaciones sobre vivienda protegida.

Asimismo, se ha contratado el servicio de explotacién, control y
mantenimiento de la aplicacion gestora, atencion mulitcanal y campafia de
publicidad del sistema de demanda de vivienda protegida. En dicho contrato
entre otros aspectos que no son objeto de queja presentada, se establece
expresamente, la dotacion de servicios e instalaciones suficientes para
garantizar la atencion al ciudadano mediante:

1.- Atencion presencial en los tres Servicios Provinciales y en una
oficina propia ubicada en Zaragoza.

2.- Atencion telefénica de primer nivel, con las funciones vy
potencialidades propias de un “Contact center”.



3.- Atencion via Internet, mediante un servicio que permita orientar al
ciudadano en la pagina web de informacion.

4.- Realizacion de aquellas gestiones administrativas via telefénica
gue sean posibles, en representacion del ciudadano.

Todo el sistema anteriormente expuesto pone de manifiesto el interés
y atencion que esta Administracion estd poniendo en gestionar uno de los
sectores que mas preocupan a los ciudadanos, lo cual viene a confirmarse en
la préactica con la inexistencia de reclamacion al respecto. Las funciones en
cuanto a la gestidon del Registro de Solicitantes de Vivienda Protegida
guedan absolutamente coordinadas desde esta Direccion General de
Vivienda y Rehabilitacion.

ll.- CONSIDERACIONES JURIDICAS

Primera.- El articulo 20 de la Ley 24/2003 de 26 de diciembre, de
medidas urgentes de Politica de Vivienda Protegida crea el Registro de
Solicitantes y sefiala que la inscripcidn y verificacion del cumplimiento de los
requisitos de adjudicacion de viviendas protegidas correspondera a la
Administracion autonomica, que llevara, a través de la Direccion General
competente en materia de vivienda y de los Servicios Provinciales, el registro
de Solicitantes de Vivienda Protegida de Aragoén.

Segunda.- El Decreto 80/2004 de 13 de abril del Gobierno de Aragén,
por el que se aprueba el Reglamento del Registro de Solicitantes de Vivienda
Protegida y de Adjudicacion de Viviendas Protegidas de Aragén, regula en
los articulos 11 y siguientes, el Régimen Juridico del Registro, y los requisitos
generales de inscripcion, y sefala que el érgano responsable del fichero es
la Direccion General de Vivienda y Rehabilitacion del Departamento de
Obras Publicas, Urbanismo y Transportes del Gobierno de Aragén, asi como
gue los derechos de acceso, rectificacion y cancelacion de los datos
personales se ejerceran ante dicha Direccién General competente o ante los
Servicios Provinciales del Departamento.

Tercera.- El Decreto 159/2004 de 22 de junio que aprueba la
estructura organica del Departamento de Obras Pdublicas, Urbanismo y
Transportes, atribuye al Servicio de Inspeccion y Control de demanda
protegida, que se enmarca dentro de la Direccion General de Vivienda y
Rehabilitacion, las competencias sobre la puesta en marcha, control y
mantenimiento del Registro de Solicitantes de Vivienda Protegida, la
verificacion del cumplimiento de los requisitos de adjudicacion, y la
inscripcién de los solicitantes, asi como la emision de informes sobre las
reclamaciones o impugnaciones presentadas ante la Comision de
Reclamaciones sobre vivienda protegida.



Ademas, segun manifiesta la Directora General de Vivienda y
Rehabilitacion en su escrito de fecha 10 de noviembre de 2005, se ha
contratado un servicio de explotacion, control y mantenimiento de la
aplicaciéon gestora, atencién mulitcanal y campafa de publicidad del sistema
de demanda de vivienda protegida, en el que se establece expresamente, la
dotacién de servicios e instalaciones suficientes para garantizar la atencion al
ciudadano mediante:

1.- Atencion presencial en los tres Servicios Provinciales y en una
oficina propia ubicada en Zaragoza.

2.- Atencidon telefénica de primer nivel, con las funciones vy
potencialidades propias de un “Contact center”.

3.- Atencion via Internet, mediante un servicio que permita orientar al
ciudadano en la pagina web de informacion.

4.- Realizacion de aquellas gestiones administrativas via telefénica
gue sean posibles, en representacion del ciudadano.

Cuarta.- El presentador de la queja, para solucionar su consulta de si
el hecho de alquilar una vivienda de Proteccion Oficial le impide participar en
los sorteos para adquirir una vivienda, se dirige en primer lugar a ese
servicio encargado de garantizar la atencion al ciudadano, y es alli donde le
indican que no saben la respuesta y que no pueden darle una solucion, y se
limitan a darle la direccién del Servicio Provincial, ya que desconocen el
namero de teléfono del mismo.

Posteriormente en el Servicio Provincial, departamento de arriendos,
vuelven a remitirle a la oficina donde el ciudadano se habia dirigido la
primera vez, pero esta vez le indican el nombre de la coordinadora de la
oficina del Toc-Toc, que es la que le resuelve la duda.

De las actuaciones llevadas a cabo por el servicio contratado para la
atencion telefonica de primer nivel y de los Servicios Provinciales, se deduce
una falta de eficiencia y de coordinacién entre ambas, ya que si en la oficina
del Toc-Toc la persona que atendié la consulta no podia dar al ciudadano
una contestacion por desconocer la respuesta, deberia haberle facilitado una
solucion, bien de responderle una vez obtenida la solucion a su problema, o
al menos haberle facilitado correctamente el teléfono del Servicio Provincial
o la unidad concreta del mismo donde debia dirigirse. Por otra parte, la
actuacion del Servicio Provincial tampoco parece de lo mas eficiente,
deberian de haber conocido la respuesta, y haber podido responder al
ciudadano porque el cumplimiento de los requisitos de adjudicacién de
viviendas protegidas corresponde a la Administracién autonémica, y segun
establece la norma, la llevara a través de la Direccion General competente
en materia de vivienda y de los Servicios Provinciales.



Es obvio y manifiesto el esfuerzo realizado por la Administracién para
la implantacion del Registro de Solicitantes de Vivienda Protegida y el interés
y atencién que se estd poniendo en gestionar uno de los sectores que mas
preocupan a los ciudadanos, por ello, resulta imprescindible que ese
esfuerzo se refleje en el funcionamiento cotidiano de los servicios, y que los
ciudadanos obtengan una respuesta clara y concreta a la informacion que
demandan sin necesidad de dirigirse a diversas dependencias.

l1l.- RESOLUCION

Por todo lo anteriormente expuesto y en virtud de las facultades que
me confiere la Ley 4/1985 de 27 de junio, Reguladora del Justicia de Aragén
Asumiendo me permito formularle la siguiente

SUGERENCIA

Que en lo que se refiere a la informacién y consultas que demandan los
ciudadanos sobre los requisitos y funcionamiento del Registro de Solicitantes
de Vivienda Protegida de Aragoén, y en aras a los principios de eficacia,
coordinacion, y servicio a los ciudadanos que rige la actuacién de la
Administracion Publica, se arbitren las medidas necesarias para que en la
actuacion de los Servicios Provinciales y de la oficina del servicio contratado
para la atencion telefénica de primer nivel exista una total coordinacion, y
puedan dar respuesta al ciudadano sin necesidad de que éste tenga que
dirigirse a ambas dependencias.

Agradezco de antemano su colaboracion y espero que en un plazo no
superior a un mes me comunique si acepta o no la Sugerencia formulada,
indicandome, en este Ultimo supuesto, las razones en que funda su negativa.

EL JUSTICIA DE ARAGON

FERNANDO GARCIA VICENTE



