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Presentacién

Para que una sociedad funcione es imprescindible el escrupuloso respeto a los
derechos de los ciudadanos. Asegurar el disfrute de los derechos es la Unica
forma de pedir el cumplimiento de los deberes. Solamente desde el respeto a
los derechos podremos pedir que cada uno conjugue correctamente su libertad
con la responsabilidad hacia los otros. En definitiva, sin derechos ni deberes no
se puede construir un barrio o una ciudad.

La defensa de los derechos de los ciudadanos es la finalidad fundamental del
trabajo que recoge este informe, la memoria anual de la Sindicatura de
Greuges de Barcelona. El eje principal de este documento son las quejas de
los ciudadanos que piensan que el Ayuntamiento no ha resuelto correctamente
sus peticiones. Escuchamos, asesoramos, intentamos mediar para encontrar
una solucion a los conflictos y estudiamos a fondo las quejas para ver qué
podria funcionar mejor. Pero la aportacion principal de este trabajo es
conseguir que todos sientan que sus derechos han sido respetados.

Desde esta perspectiva, considero que el trabajo de la Sindica de Greuges
tiene que ayudar a evitar las actitudes que se instalan en la queja permanente
o en el no se puede hacer nada. Entre todos tenemos que buscar férmulas
creativas y no quedarnos en la queja, en un pesimismo cémodo o en un
escepticismo facil. Por ello, la aportacion que quiere hacer este documento no
es solo recoger un memorandum de quejas, sino ofrecer propuestas y
recomendaciones.

La presentacion del informe anual ante el Plenario Municipal es un mandato
gue debe cumplir la Sindica de Greuges. Ademas, su publicacién pretende que
los ciudadanos puedan conocer en qué consiste su trabajo y qué se ha
realizado para atender a sus quejas. Considero que mediante el informe queda
reflejado que hemos podido realizar una tarea que considero Gtil para la ciudad.
Hemos resuelto problemas de los ciudadanos afectados y con una actitud de
colaboracion con la Administracibn municipal hemos podido plantear
respuestas para prevenir nuevos agravios.

El informe del 2007 es el que corresponde a mi tercer aflo como Sindica de
Greuges de Barcelona. Esta tarea la he podido realizar gracias al apoyo del
equipo formado por el adjunto a la sindica y los técnicos y administrativos de la
Sindicatura. Con todos ellos hemos podido atender a las 1.720 personas que
este afio se han dirigido a esta institucién. Nuestra preocupacién ha sido
siempre darles una respuesta personalizada. De estas situaciones personales,
reales en la vida de la ciudad, es de donde surgen las aportaciones generales
gue puede realizar este informe.

Pilar Malla
Sindica de Greuges de Barcelona






1. INTRODUCCION

1.1. LA INSTITUCION DE LA SINDICATURA DE GREUGES Y EL
DERECHO

La Sindicatura de Greuges de Barcelona es la funcion unipersonal de la
sindica, encargada de la supervision de la Administracion municipal para la
garantia de los derechos fundamentales y las libertades publicas de los
ciudadanos.

El Estatuto de Cataluiia del 2006 ha dado carta de naturaleza con rango de ley
organica a las sindicaturas municipales de agravios al referirse a ellas cuando
trata sobre la institucion del Sindic de Greuges de Catalunya, el cual puede
establecer relaciones de colaboracion (art. 78.4). De esta forma se ha
consolidado el marco juridico de la institucién, a pesar de que mereceria un
trato legal mas amplio por ley del Parlament de Catalunya con el fin de
potenciar los derechos que tienen los ciudadanos ante la Administracion
municipal.

Actualmente, la razén de ser de la institucion viene definida por ley del
Parlament de Catalunya (Ley Municipal y de Régimen Local de Catalufia, art.
48 del texto vigente):

“La funcion del sindico o sindica municipal de agravios es defender los
derechos fundamentales y las libertades publicas de los vecinos del municipio,
y para ello puede supervisar las actividades de la Administracién municipal. El
sindico o sindica municipal de agravios ejerce su funcién con independencia y
objetividad.”

La mision de la Sindica de Greuges se desarrolla en dos dimensiones de
actuacion:

— la defensa del derecho del ciudadano ante un presunto agravio, y

— la prevencion general de las garantias de los derechos fundamentales de
todos los ciudadanos ante proyectos u omisiones del Ayuntamiento.

La obligacion de defensa del ciudadano que se siente agraviado tiene rango de
ley, y, por lo tanto, es el mandato prioritario. Pero lo que se encarga a la
Sindica de Greuges no es solamente una funcidon supervisora de las
resoluciones administrativas dictadas por los érganos municipales. La mision
de la Sindica de Greuges es también preventiva, tal y como establece el
reglamento de la institucion, acorde con lo que preveé la Carta de Salvaguardia
de los Derechos Humanos en la Ciudad; preventiva para que los ciudadanos de
Barcelona dispongan de una institucion veladora y garante de sus derechos y
libertades.



El otro componente de la mision de la Sindicatura —el de prevencion general—
permite que la Sindica de Greuges pueda advertir de los riesgos a los que se
puede someter a los ciudadanos con una accion municipal programatica o
normativa, o de los riesgos de exclusién suspendidos sobre algunos colectivos
silenciosos.

Para poder desarrollar esta mision, la competencia de esta institucion abarca
todos los 6rganos de dependencia municipal y a todas las personas que vivan,
trabajen o transiten por Barcelona.

1.2. EL CONTENIDO DEL INFORME

El informe anual de la Sindicatura de Greuges de Barcelona resume la
actuacion de la Sindica de Greuges en su tercer afio de mandato. En el
informe, se recoge tanto la supervision de servicios y funciones municipales
relacionados con las quejas presentadas por los ciudadanos, como la actividad
de iniciativa propia realizada durante el 2007.

En el primer capitulo, se expone la base juridica de la institucion y se explica el
circuito y el procedimiento que sigue la oficina de la Sindica de Greuges para la
resolucién de las quejas que presentan los ciudadanos. Cierra este capitulo la
relacion de actividades de la Sindica de Greuges durante el afio 2007.

El segundo capitulo es la parte central del informe y recoge las quejas que los
ciudadanos de Barcelona han hecho llegar a la Sindica de Greuges y las
recomendaciones que se desprenden de cada tema tratado.

Este afo la Sindica de Greuges ha recibido 1.040 quejas.

La presentacién de la informacion sobre las quejas recibidas se hace mediante
una clasificacion por temas. Cada tema se inicia con la descripcion de los
derechos del ciudadano y las competencias que tiene el Ayuntamiento en la
materia tratada. Las resoluciones de la Sindica de Greuges se basan en este
marco legal que ampara al ciudadano. Después se hace el analisis del
contenido general de las quejas de cada materia, y se hace una valoracion de
las mas significativas. En cada tema también se describen brevemente algunas
guejas que son significativas por su singularidad, o porque muestran un tipo de
queja habitual en aquel ambito.

Las recomendaciones que hay al final de cada apartado responden a los
denominadores comunes que se han encontrado en las quejas de los
ciudadanos. Son propuestas que se amparan en las leyes y en los principios
constitucionales, y que se consideran generalizables, y por lo tanto se pide al
Consejo Municipal que las tome en consideracion ya que responden al
sentimiento ciudadano detectado y tienen cabida en la accion de gobierno
municipal.



En un tercer capitulo, se exponen unas reflexiones finales que recogen temas
gue aparecen de forma transversal en diversas quejas y se destacan algunos
temas o recomendaciones que se consideran prioritarios.

Finalmente, el anexo recoge un analisis estadistico global que ilustra diferentes
caracteristicas de las quejas recibidas y la relacion de expedientes con una
sintesis de todas las quejas con las decisiones y recomendaciones adoptadas
durante el 2007.

Este anexo se encuentra en el CD adjunto al informe. EI CD contiene, ademas,
el texto de los informes monograficos que se han presentado durante el afio
2007.

1.3. EL PROCEDIMIENTO DE TRAMITACION DE LOS DIFERENTES TIPOS
DE QUEJAS

La actividad municipal afecta de forma muy préxima a la vida de los
ciudadanos. Por ello, las materias en las que es competente la Sindica de
Greuges son casi todas las que afectan a la vida en sociedad.

La Sindicatura, a pesar de la independencia de la institucion, forma parte de la
organizacién politicoadministrativa de la ciudad y, por lo tanto, sus
intervenciones supervisoras tienen que seguir un procedimiento formal y sus
decisiones deben ajustarse a los principios constitucionales garantistas para
todos. La tramitacion e investigacion de las quejas se efectla siguiendo las
normas establecidas en el reglamento de la Sindicatura de 21 de marzo de
2003 y la norma complementaria aprobada el 19 de enero de 2005.

De conformidad con estas normas, puede dirigirse al Sindic o Sindica de
Greuges cualquier persona fisica o juridica, sin ningun tipo de restriccion, que
acredite un interés legitimo con relacién al objeto de la queja. Unicamente
guedan fuera de admision las quejas anonimas y aquellas en las que se
advierte mala fe, falta de fundamento, inexistencia de pretension, o aquellas
cuya tramitacion pueda comportar un perjuicio al legitimo interés de terceras
personas.

TRAMITACION DE LAS QUEJAS

Como ya se ha dicho, la Sindica de Greuges puede iniciar la intervencion de
supervision a partir de las quejas recibidas; pero también de oficio cuando
detecta la conveniencia de una actuacion, sin que ninguna persona o colectivo
haya presentado queja sobre ello. En estos casos, no existe el agente
denunciante pero el procedimiento de supervision es el mismo en todos los
casos.

Los ciudadanos expresan sus quejas por las diferentes vias que hay
establecidas: presencialmente (mediante la entrevista mantenida en la oficina),



por teléfono o por escrito, que se puede presentar en cualquiera de los puntos
de registro de entrada de documentos habilitados por el Ayuntamiento, y que
incluye el de la propia oficina de la Sindica de Greuges. Las quejas también se
pueden tramitar por correo ordinario, por fax o por correo electrénico. En
cualquier caso, para poder admitir la queja a tramite es preciso que se
formalice, es decir, es preciso que la persona interesada, a titulo individual o en
representacion de un colectivo, transcriba el agravio en un documento firmado
en el que consten los datos personales de identificacién. Los datos son
debidamente protegidos.

Tal y como se establece en el reglamento de la institucién, la Sindica de
Greuges tiene que comunicar a la Alcaldia todas las quejas recibidas vy
admitidas. Por lo tanto, la relacibn de quejas se envia mensualmente a la
alcaldia. Para iniciar las investigaciones, semanalmente se envia la relacion de
las quejas sobre las que se pide informacion o documentacion a los servicios
municipales.

Cuando el ciudadano se pone en contacto con esta oficina, no se esta
dirigiendo a un servicio de informacion y de consulta, sino que manifiesta un
agravio, sobre el cual espera recibir una solucién. Cuando la oficina recibe una
queja, el equipo de la Sindica de Greuges valora si hay indicios de vulneracion
de los principios y derechos constitucionales y valora también si se cumplen los
elementos reglamentarios establecidos para poder iniciar la investigacion del
problema.

En el tratamiento de las quejas se diferencian tres tipos de intervencion para
llevarlas a cabo:

1) Asesoramiento

En los casos tipificados como asesoramiento la labor se concreta en orientar al
ciudadano sobre las gestiones que puede hacer o en informarle del servicio
qgue debe atender el asunto, ya sea municipal o de otra Administracion. Hay
que tener presente que la Sindicatura actla en los casos en que la persona ya
ha solicitado en primera instancia la solucién del agravio al Ayuntamiento a
través de los instrumentos establecidos (recurso, peticidn, instancia, quejas y
sugerencias, etc.), y considera que no se han respetado sus derechos, ya sea
porque la respuesta obtenida no se ajusta a sus expectativas o porque no ha
recibido ninguna respuesta.

A veces, el asesoramiento consiste en explicar, de forma clara e inteligible, que
la intervencion del Ayuntamiento ha sido correcta y que, por lo tanto, no es
conveniente formalizar la queja de un asunto que no serd admitido porque
desde el inicio ya se constata que la accibn municipal ha sido adecuada.

Pero en todos los casos, las quejas que presentan los ciudadanos son

escuchadas y atendidas y la oficina de la Sindica de Greuges procura ofrecer
una informacion rigurosa y las explicaciones objetivas sobre el asunto.
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El asesoramiento no siempre es inmediato. A menudo, el equipo de la oficina
tiene que establecer contacto con los diferentes servicios municipales u otras
administraciones para poder orientar correctamente al ciudadano. Gracias a la
colaboracion de los profesionales municipales y a la constante actualizacion,
busqueda de informacion y formacion del personal, la orientacion resulta eficaz
para los ciudadanos. En muchos casos, el disponer de la informacion concreta
necesaria permite satisfacer la demanda del ciudadano y resolver el supuesto
agravio.

Por otro lado, aunque las quejas se resuelvan con un asesoramiento, cuando
se detectan repetidas consultas sobre un mismo tema o servicio municipal, se
plantea una posible intervencion de la Sindica de Greuges que ayude a
resolver el problema.

Los asesoramientos realizados a lo largo del afio quedan recogidos y
contabilizados en el registro informético, pero no generan la apertura de un
expediente formal y, por lo tanto, no se resuelven con la decisién formal de la
Sindica de Greuges respecto al problema planteado ni se envia una carta de
respuesta al ciudadano.

2) Resolucién directa

La resolucién directa es otra forma de respuesta a las quejas por parte de la
Sindica de Greuges. A diferencia de los asesoramientos, este tipo de
terminacion se aplica en los casos en que la queja ya ha sido formalizada y el
asunto esta suficientemente documentado para comprender la situacion y
poder tomar la decision correspondiente sin tener que pedir informacion
adicional a la Alcaldia. También se tramitan por esta via aquellos casos que no
son de Derecho estricto, y en los que el problema del ciudadano requiere una
intervencidon previa y directa con el servicio competente para esclarecer la
situacién y para facilitar una conciliacion o acuerdo que solucione de forma
rapida y satisfactoria las quejas.

En algunos casos, el supuesto agravio lo motiva la disconformidad respecto a
la respuesta obtenida o el desconocimiento de la normativa que afecta a la
denegaciéon de la demanda concreta del ciudadano. También es habitual la
falta de comprension del contenido de la respuesta de la Administracion, que
no siempre es suficientemente inteligible. Algunas quejas se resuelven
directamente por la respuesta que el érgano municipal correspondiente habia
facilitado a peticion del ciudadano, y entonces ya se puede acreditar la correcta
actuacién municipal.

Otras veces, la supervision se realiza mediante consultas previas con el
servicio afectado, telefénicamente, por correo electronico o de forma
presencial, para poder valorar si la actuaciébn del servicio municipal
correspondiente es adecuada respecto a la cuestion planteada. Con esta forma
de intervencion se trata de ahorrar tiempo y tramites para obtener una solucion
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rapida y satisfactoria sin tener que hacer una innecesaria peticion escrita de
documentacion al Ayuntamiento.

La tramitacion concluye con un documento resolutivo denominado Decision, y
al ciudadano se le responde por escrito, tal y como establecen las normas que
regulan el funcionamiento de la oficina, se le orienta y se le dan las
explicaciones apropiadas. Las resoluciones directas quedan incorporadas en el
expediente y se publica una sintesis en el informe anual de la Sindicatura.

3) Resolucion por via d-‘e linforme

Cuando la Sindicatura considera necesario contrastar la queja del ciudadano
con la informacion que pueda aportar el Ayuntamiento sobre su intervencion,
inicia la investigacion con una solicitud de informe. De acuerdo con el
establecimiento establecido, una vez admitida una queja, la sindica toma las
medidas de investigacion que considera oportunas de cara a esclarecerla. El
reglamento prevé que en caso de que se solicite informe o copia del expediente
a los departamentos, organismos o0 dependencias administrativas, dicho
informe tendra que ser emitido en un plazo de 15 dias desde el recibo de la
solicitud.

-El plazo de 15 dias desde el recibo de la solicitud para que el érgano
supervisado entregue el informe o copia del expediente es suficiente porque,
en general, no se trata de elaborar un estudio sobre una situacion desconocida,
sino de enviar la informacion de que dispone, de comunicar a la Sindica de
Greuges, lo que ya conoce dicho érgano interpelado. Es preciso indicar que a
menudo este plazo se incumple, y el promedio de tiempo transcurrido este afio
para el recibo de los informes ha sido de 3 y 4 meses, y en algun caso ha
habido que esperar 10 meses para obtener la correspondiente respuesta; todo
ello implica que la funcién de la Sindica de Greuges queda obstaculizada por la
actitud dilatoria del érgano supervisado. Ahora bien, en el dltimo trimestre del
afio 2007 se ha agilizado la respuesta de los informes que estaban pendientes.

Los ciudadanos agradecen recibir una respuesta rapida de la Administracién, a
pesar de que esta no siempre sea favorable a sus reclamaciones. ElI mero
hecho de obtener una respuesta razonada a la peticién es valorado como una
muestra de trato digno y préximo y ayuda a corregir el sentimiento de agravio
gue motivé la queja. Si la respuesta se dilata excesivamente en el tiempo, la
intervencién de la Sindica de Greuges se diluye y muchas veces el
pronunciamiento puede perder la razon de ser. Por ello, para mejorar el servicio
y la atencion de la Sindica de Greuges en la defensa de los derechos de los
ciudadanos y de las libertades publicas se hace imprescindible la colaboracion
de los 6rganos municipales. Las normas complementarias de funcionamiento
de la Sindicatura, antes referidas, expresan que la Alcaldia canalizara las
peticiones de la Sindica de Greuges y dara las instrucciones adecuadas a la
organizacién para que le sean entregados los datos, los expedientes y, en
general, la documentacion necesaria para que pueda llevar a cabo sus
actuaciones.
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En cuanto al contenido de los informes, es preciso sefialar que existen
diferencias acusadas en el rigor y precision de las respuestas municipales. En
las peticiones de informacion que presenta la Sindica de Greuges a la Alcaldia,
se expone la queja del ciudadano, y se formula una demanda concreta y
concisa sobre determinados aspectos de necesaria aclaracion. Algunos
organos emiten documentos claros que dan respuesta a la peticion expresada
con informacién sintética pero precisa y otros con mas detalle; en otros casos,
se pone en evidencia que el redactado trasluce la intencién de obviar o atenuar
el problema en lugar de reconocerlo y, si procede, corregirlo. Ademas, todavia
llegan a la oficina informes que no aportan los datos necesarios para poder
realizar una supervision adecuada, ya sea porque repiten lo que la Sindicatura
ya ha expuesto y no aportan los datos relevantes solicitados, ya sea porque
sSon poco precisos y no permiten valorar si la intervencion municipal ha sido
suficientemente agil o eficaz, o ya sea porque la ambigiiedad y la concrecién
son tan acusadas que resulta inevitable tener que solicitar ampliacion de la
informacion para poder emitir un pronunciamiento.

Recibida la informacion o la documentacion solicitada, se estudia su contenido,
se completa, si es preciso, con otras fuentes informativas, se valora el supuesto
agravio expuesto por el ciudadano, se contrasta si la actuacion municipal se ha
realizado de acuerdo con la normativa y los preceptos legales; asi mismo, y si
es necesario, se realizan comprobaciones presenciales, se mantienen
entrevistas con los responsables municipales, se solicitan informes técnicos o
juridicos que ayuden a esclarecer el caso y se realizan consultas a
especialistas —tanto internos como externos— que puedan ayudar a entender
mejor el problema vy, finalmente, la Sindica de Greuges adopta una decision.

La decision expresa de manera sintética la descripcion de la queja, la
respuesta obtenida del servicio municipal que corresponda, la normativa que
afecta al asunto, las consideraciones en torno a las circunstancias concurrentes
y, finalmente, la estimacién total o parcial de la queja o su desestimacion. La
decision puede comportar, ademas de esta declaraciéon, la formulacién de
sugerencias, recomendaciones o advertencias a los 6rganos investigados.

La decisibn adoptada se razona y se comunica a la Alcaldia y al érgano
afectado, y se informa al interesado de su contenido. La decision no sera objeto
de recurso de ningun tipo, la intervencién de la Sindica de Greuges no es un
procedimiento administrativo ordinario sino un procedimiento vinculado al
derecho fundamental de peticibn. Ademas, la intervencion de la Sindica de
Greuges no afecta al cOmputo de los plazos previstos para el ejercicio de
acciones en via administrativa o judicial, las cuales pueden discurrir
paralelamente. De manera excepcional, cuando un asunto esta judicializado y
sélo pendiente del dictado de la sentencia, la sindica suspende su intervencion
paralela.

Las decisiones adoptadas por la Sindica de Greuges después de analizar las
quejas de los ciudadanos quieren contribuir a la mejora cualitativa en la
atencion y gestion municipal, y proporcionan a los érganos municipales
opciones para implantar medidas correctoras que redunden en el caso concreto
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supervisado y en otros similares. La correcciéon de un error concreto puede
tener una incidencia general que redunde en beneficio de la ciudadania. Aparte
del valor que pueda tener el resultado de la supervision, hay que entender que
la deteccion de un agravio permite al Ayuntamiento la oportunidad de corregirlo
y de recuperar la confianza del ciudadano.

EFECTOS DE LAS DECISIONES DE LA SINDICA DE GREUGES

La Sindica de Greuges es comisionada por el Consejo Municipal para la
supervision de la Administracion municipal atendiendo a las quejas de los
ciudadanos, y después de esta supervision, una vez al afio tiene que dar
cuenta al propio Consejo de los resultados. Pero dar cuenta no es simplemente
relatar el resultado de las indagaciones efectuadas para conocer las posiciones
divergentes de los ciudadanos respecto a su ayuntamiento, ya que poco se
construye conociendo los problemas sin aportar soluciones, sino que lo que es
conveniente es exponer soluciones cuando se han averiguado las causas de
los problemas y cuando la misma investigacion permite presentar un mejor
escenario, un escenario de sintesis que pueda satisfacer los objetivos del
interés publico teniendo en cuenta las aspiraciones de los particulares cuando
sean compatibles.

Las decisiones de la Sindica de Greuges no pueden modificar resoluciones
administrativas. Es légico y necesario que sea asi por seguridad juridica y
porque esta no es su funcion sino la de los mecanismos juridicoadministrativos
del Estado de Derecho. Pero la intervencion de la Sindica de Greuges debe
poder tener unos efectos practicos para el ciudadano. Por ello, el reglamento
de la Sindicatura prevé la emisibn de recomendaciones, advertencias y
sugerencias. Estos pronunciamientos se desprenden de la valoracion —desde
un observatorio neutral y objetivo— en términos de derecho y equidad de las
circunstancias concurrentes en el expediente concreto considerado, y pueden
tener por objeto pedir la revision de un expediente o hacer constar un hecho.
Asi:

— Una advertencia a un servicio municipal es un toque de atencién cuando se
ha constatado un perjuicio material o moral a un ciudadano que, en opinién
de la Sindica de Greuges, merece una reparacion.

— Cuando se pronuncia una recomendacién especifica es porque se ha
considerado que es conveniente corregir una forma de proceder en el
sentido que se indica para evitar nuevos agravios 0 aumentar la eficacia o
calidad de los servicios.

— En cambio, si el pronunciamiento es de sugerencia, ello significa la
aportacion de una propuesta de mejora o de solucion alternativa que se
traslada al responsable de los servicios para que la valore, ya que el hecho
de que una situacion sea legal no significa que no se pueda mejorar. Se
trata, en definitiva, de aconsejar lo que se considera que es bueno, mejor,
atil u oportuno.
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Las advertencias, las recomendaciones y las sugerencias que emite la Sindica
de Greuges en sus decisiones constituyen la verdadera razén de ser de la
institucion, ya que son el instrumento para procurar enmendar las situaciones
insatisfactorias descubiertas con la investigacion. Por lo tanto, merecen una
consideracion activa por parte de los responsables municipales, consideracion
que debe consistir en una revision del caso y un nuevo pronunciamiento
expreso ratificandolo con fundamento o corrigiéndolo mediante las vias
establecidas en la ley. Este nuevo pronunciamiento deberia ser comunicado a
la Sindica de Greuges con el fin de poder hacerlo constar en el informe al
Plenario.

1.4. LA ACTIVIDAD DE LA SINDICATURA DURANTE EL ANO 2007
Difusion y presencia publica

Durante el afio 2007 la Sindica de Greuges de Barcelona siguio realizando la
tarea de difusibn de la institucion con la presencia en los medios de
comunicacioén escritos y audiovisuales y con la participacion en diferentes
mesas redondas, charlas y coloquios sobre temas de actualidad.

En cuanto a las charlas-coloquio de presencia en los distritos y barrios de la
ciudad, este afio se ha llevado a cabo una de ellas en el centro civico de la
Barceloneta y otra en el centro civico Can Felipa del Poblenou sobre derechos
sociales y responsabilidades publicas.

La Sindica de Greuges también ha realizado otras intervenciones, como la
conferencia en la Fundacio Joan Maragall dentro de las sesiones de reflexién
sobre la actualidad; la mesa redonda sobre la exclusién social organizada por
la Fundacié La Caixa; la conferencia sobre inmigracion organizada por Justicia
i Pau; la conferencia en el centro cultural de Les Corts con motivo del décimo
aniversario del Banco Solidario; la intervencién sobre la pobreza en la jornada
Los Economistas y la Realidad Social, del Colegio de Economistas de
Barcelona; la presidencia de jornada sobre el cAncer de mama de la Fundacio
per a la Educacio Puablica i la Formacio en Cancer (FEFOC); la conferencia en
la Union Civica de Consumidores y Amas de Casa, y la participacion en el
Forum de Enfermos Mentales de Nou Barris.

El adjunto a la Sindica de Greuges participd en el comité de expertos del
Departamento de Accion Social y Ciudadania para la propuesta de una nueva
Ley de Oportunidades y Derechos de la Infancia. Intervino como ponente en el
[l Congreso Mundial sobre Derechos de la Infancia y la Adolescencia, y en un
Curso de formacién del personal que trabaja en el Sistema de Servicios
Sociales de Atencién a la Infancia en Riesgo

Visitas
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Durante el afio 2007, tanto la Sindica de Greuges como los miembros de su
equipo realizaron visitas a diferentes entidades de Barcelona. Estas visitas
permiten tener un conocimiento directo de los servicios que han sido motivo de
queja de los ciudadanos y también permiten conocer y recoger opiniones de
entidades y asociaciones de la ciudad.

Los servicios que se han visitado han sido: el Centro de Informacion de la
Vivienda de la Barceloneta, el Centro de Servicios Sociales de la Barceloneta,
la sede del Consorcio de Servicios Sociales de Barcelona, el Centro de
Coordinacion de Transportes Metropolitanos de Barcelona, la entidad
Barcelona Activa, la residencia para personas mayores Fort Pienc, el comedor
social del Paral-lel, el Centro Municipal de Urgencias Sociales, y el colectivo de
profesionales de Bon Pastor que atienden a la infancia.

También se visitaron las siguientes entidades privadas: Associacio de
Treballadores Familiars de Catalunya, Fundacié Viure i Conviure, Cooperativa
d’Educadors Socials, Cooperativa SEMPRA, Associaci6 Benestar i
Desenvolupament, Fundacié ARED, Centre Cultural Bayt al-thagafa, Associacio
Juvenil Tronada, y las entidades que trabajan con mujeres que ejercen la
prostitucién: Anem per Feina, Surt, Ambit Dona, Projecte Sicar, Genera y Lloc
de la Dona.

También durante el afio 2007 la Sindica de Greuges se reunié con todos los
concejales de los distritos para tratar sobre el contenido de algunas de las
guejas que han presentado los ciudadanos.

Por otro lado, los miembros del equipo de la Sindica de Greuges también han
asistido a sesiones de diversos Organos consultivos y de participacion de la
ciudad, como el Consejo Municipal de Bienestar Social, el Consejo de la
Vivienda Social, y el Consejo de Ciudad.

Jornadas Buena Administracion y Administracion Local

El 26 de noviembre la Sindica de Greuges organizé las jornadas Buena
Administracion y Administracion Local, que se celebraron en el Palau Centelles
de Barcelona. En las jornadas se presenté el informe El derecho a una buena
Administracién, elaborado por el doctor Joaquin Tornos, catedratico de
Derecho Administrativo de la Universidad de Barcelona y ex presidente del
Consejo Consultivo de la Generalitat de Catalunya.

El informe sobre la buena Administracion, realizado por encargo de la Sindica
de Greuges de Barcelona, recoge los principios que deben guiar la buena
Administracion y su marco legal. En la jornada participaron mas de 100
personas: representantes de los grupos politicos, responsables y técnicos
municipales y otros sindicos de agravios locales. En la sesion de trabajo los
asistentes debatieron el contenido y aplicacion de los principios de dicho
informe con su autor. La jornada fue clausurada por el sefior Rafael Ribd,
Sindic de Greuges de Catalunya.

16



Relaciones con otras sindicaturas de greuges
Sindic de Greuges de Catalunya

Durante el afio 2007 se mantuvieron las jornadas conjuntas entre los equipos
del Sindic de Greuges de Catalunya y de la Sindica de Greuges de Barcelona.

El 5 de mayo, dentro del marco de los convenios de colaboracion firmados
entre el Sindic de Greuges de Catalunya y los sindicos y defensores locales, se
celebr6 una jornada de trabajo para profundizar en diversas cuestiones
tematicas de interés comun. Los temas tratados en esta sesion fueron: la
responsabilidad patrimonial y la contaminacion acustica. Dentro de este bloque
de contaminacion acustica, la asesora de la Sindica de Greuges Carme Ruiz
hizo una presentacion de las quejas recibidas en Barcelona.

El 2 de octubre la Sindica de Greuges de Barcelona y el Sindic de Greuges de
Catalunya, junto con miembros de sus equipos, realizaron una jornada de
trabajo para intercambiar experiencias y debatir temas de interés comun. En
esta ocasion los dos temas que se trataron fueron: servicios sociales (se puso
un especial énfasis en la nueva Ley y en el Consorcio de Servicios Sociales de
Barcelona) y la problemética de la vivienda.

Sindicos locales

Durante el afio 2007 la Sindica de Greuges particip6 en los encuentros con
otros sindicos y defensores locales de Catalufia.

El 26 de febrero la Sindica de Greuges asisti6 a la asamblea del Forum de
Sindicos y Defensores (ForumSD) en Figueres. EI ForumSD agrupa a los
sindicos y defensores locales de Catalufia. En la asamblea se expusieron las
nuevas lineas de actuacién de cara a los proximos afos, que se centran en
potenciar la figura del sindico local como defensor de los derechos de la
ciudadania y a promover la implantacion de estos defensores locales en los
municipios en los que todavia no existen. También se escogi6é por unanimidad
al nuevo presidente del ForumSD, el sefior Carles Dalmau, Sindic de Greuges
de Sant Boi, asi como la nueva Junta de Gobierno. Clausuré la jornada la
sefiora Montserrat Tura, consejera de Justicia de la Generalitat de Catalunya.

El 14 de mayo la Sindica de Greuges asisti6 a la conferencia sobre el papel de
la institucién de los sindicos en Europa en la defensa de los derechos de la
ciudadania, que se celebrd en Vilafranca del Penedes. El acto formaba parte
de la celebracion de la Semana de Europa en los Municipios de Catalufia y
conto con la presencia del sefior Enrique Nascimiento, Proveedor de Justica de
Portugal; la sefiora Anna Terron, secretaria de la Unidbn Europea de la
Generalitat de Catalunya; el Sindic de Greuges de Catalunya, sefor Rafael
Ribd, asi como un gran numero de sindicos locales.
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Los dias 25 y 26 de octubre se celebraron en Matar6 las Segundas Jornadas
de Formacion que organiza el FérumSD. En esta jornada se trabajaron
principalmente tres bloques tematicos: seguridad, civismo y derechos, antenas
de telefonia y derechos sociales. Este ultimo blogque fue coordinado y
presentado por el sefior Marino Villa, sindico adjunto, y la sefiora Mercé
Bassedas, asesora de la Sindica de Greuges de Barcelona.

Convenios

Convenio de Cooperacion Técnica con la Defensoria del Pueblo de la
Ciudad de Neuquén

El 19 de abril se firm6 un convenio entre la Sindicatura de Greuges de
Barcelona y la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Neuquén, Argentina. El
convenio tiene por objetivo el establecer un programa de intercambio y
cooperacion coordinado por ambas instituciones.

El programa de actuacion incluye como acciones mas importantes la asistencia
técnica para trabajar temas sobre la defensa de los derechos de los
ciudadanos y el intercambio de informacion, documentacién y bibliografia de
comun interés; y el analisis comparado de la legislacion y las practicas locales
relacionadas con los instrumentos internacionales de los derechos humanos
para obtener su aplicacién efectiva.

Durante el mes de mayo, dentro del marco de este convenio, la Sindica de
Greuges recibio la visita de una asesora del Defensor del Pueblo de la Ciudad
de Neuquén, que trabajé conjuntamente con las asesoras de la Sindica de
Greuges las diferentes problematicas que llegan a la Sindicatura.

Convenio entre la Sindicatura de Greuges de Barcelona, la Fundaci6
Caixa d’Estalvis i Pensions de Barcelona y la Universidad Pompeu Fabra,
para la colaboracion en el proyecto de investigacion Itinerarios y Factores
de Exclusion

El 10 de octubre se firmo el convenio de colaboracién entre la Sindicatura de
Greuges de Barcelona, la Fundacié Caixa d’Estalvis i Pensions de Barcelona y
la Universidad Pompeu Fabra. El objetivo del convenio es establecer el marco
de colaboracién entre las tres instituciones para llevar a cabo el proyecto
Itinerarios y Factores de Exclusién, que tiene por finalidad identificar aquellas
situaciones en las que una intervencién preventiva adecuada podria reducir de
forma significativa el riesgo de exclusion social.

El estudio tiene como objetivo demostrar, a partir del analisis de las historias de
vida de personas excluidas o en riesgo de exclusion, los factores de riesgo
presentes a lo largo de su trayectoria vital, asi como los vacios detectados en
las intervenciones y en los recursos.
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2. LOS DERECHOS DE LOS CIUDADANOS Y SUS QUEJAS RESPECTO A
LA ADMINISTRACION MUNICIPAL

LOS DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

La Sindica de Greuges de Barcelona tiene por misiéon defender los derechos
fundamentales y las libertades publicas, especialmente los que se recogen en
la Carta Europea de Salvaguardia de los Derechos Humanos en la Ciudad.
Esta mision defensora y supervisora de la Sindica de Greuges se dirige al
hecho de que se remueva todo obstaculo que dificulte la realizacion de los
derechos de los ciudadanos cuando la Administracion municipal tenga
competencias en ello. Estos derechos son la llave de vuelta de los poderes
publicos, y tenemos que entenderlos como el conjunto de previsiones y
mandatos constitucionales relativos tanto a los derechos fundamentales
estrictos, como a los principios rectores de la politica social y econdmica, y a
los principios de la buena Administracion.

1.°LOS DERECHOS FUNDAMENTALES ESTRICTOS

La materia estricta “derechos fundamentales y libertades publicas”, que se
identifica con la seccion primera del capitulo Il del titulo | de la Constitucion, a
la que hay que afadir los derechos a la dignidad (art. 10) y a la igualdad
juridica (art. 14), es el conjunto que se puede denominar derechos
fundamentales normales, que son la justificacion primera de la existencia de
todo poder publico y también de la mision de la Sindicatura, que tiene que
procurar que no se produzcan situaciones de:

— atentado a la dignidad o al libre desarrollo de la personalidad de cualquier
persona con independencia de su origen y circunstancia (art. 10 CE);

— desigualdad entre los espafoles ante la ley, sin discriminacién por
circunstancias personales o sociales (art. 14 CE);

— peligro o lesion en la integridad fisica o_moral (art. 15 CE), porque, en
ningun caso, nadie puede ser sometido a tratos inhumanos o degradantes,
o herido en su dignidad;

— impedimentos o perjuicios relacionados con la libertad ideolégica, religiosa y

de culto (art. 16 CE);

— atentados a la libertad y la seguridad fisica con compulsiones ilicitas_(art. 17

CE);
— ofensas al honor, ya que la Constitucién garantiza (art. 18 CE) el derecho al
honor, a la intimidad personal y familiar y a la propia imagen, a la
inviolabilidad del domicilio y al secreto de las comunicaciones;
dificultades a la libertad de residencia y movimiento por el territorio_(art.19
CE);
— obstrucciones a la libertad de expresion y de informaciéon_(art. 20 CE), de
produccion y creacion literaria, artistica, cientifica y técnica; o dificultades
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injustificadas para comunicar y recibir libremente informacién veraz por
cualquier medio de difusion;

Impedimentos al ejercicio del derecho de reuniéon (art. 21 CE) o
manifestacion;

obstaculos a la participacion en los asuntos publicos y en el acceso a la
funcién publica (art. 23 CE);

falta de garantias en las sanciones administrativas _(art. 25 CE);
insatisfaccion de derechos relativos a la educacion_(art. 27 CE);

dificultades injustificadas a los derechos sindicales, de huelga y de
negociacion colectiva_(art. 28 y 37 CE);

desatencion_al derecho de peticion (art. 29 CE);

olvido de los derechos relativos a la equidad presupuestaria y a los tributos
(art. 31 CE);

intromisiones ilegitimas en el derecho a la propiedad, a su uso social, o la
expropiacion injustificada_(art. 33 CE);

— desatencion a los derechos laborales (art. 35 CE);

— dificultades injustificadas a la libertad de empresa (art. 38 CE).

Este primer conjunto de obstaculos potenciales a los derechos fundamentales
referidos anteriormente son totalmente inadmisibles en wuna sociedad
democratica. Los derechos y libertades publicas tienen que estar plenamente
garantizados y ejercidos, sin que pueda haber excusa o tregua para su
reconocimiento y ejercicio.

2.°LOS DERECHOS SOCIALES:

Existe un segundo grupo de derechos constitucionales cuya realizacion
requiere legislacion, programaciéon y desarrollo desde los poderes publicos. El
grado de realizacion y disfrute de estos depende del reconocimiento de
prioridades presupuestarias y del sentido de justicia social de los propios
poderes publicos; pero son igualmente exigibles por el hecho de ser
consubstanciales a la condicion humana. En este conjunto de derechos, el
objetivo de la Sindica de Greuges es velar por el desarrollo ponderado y
responsable bajo criterios de aplicacion de los valores constitucionales de
justicia y de igualdad.

Este segundo conjunto se compone, evidentemente, de los derechos sociales
que bajo el titulo de “Principios rectores de la politica social y econémica”
figuran en el capitulo de la Constitucion, que lleva el nombre de “De los
derechos y deberes fundamentales”. Son los derechos de configuracion legal y
presupuestaria, que requieren concrecion por ley y reglamento, y asignacion
presupuestaria para llevarlos a cabo. La Sindica de Greuges tiene que procurar
gue su reconocimiento y su proteccion presidan toda la actuacion municipal.
Este conjunto incluye:

— la proteccion _social, econémica y juridica de la familia y de los hijos_(art. 39

CE);

21




| — la_promocién_de las condiciones favorables para el progreso social y
econOmico y para una distribucién de la renta personal mas equitativa; de
forma especial, la politica orientada hacia la plena ocupacion (art. 40 CE);

— las prestaciones asistenciales y complementarias de la Seguridad_Ssocial
(art. 41 CE);

— la tutela de la salud publica a través de medidas preventivas y de las
prestaciones y de los servicios necesarios, y facilitacion de la utilizacion
adecuada del tiempo libre (art. 43 CE);

— la promocion vy tutela del acceso a la cultura y a la ciencia (art. 44 CE);

— —el derecho_de todos a disponer de un medio ambiente adecuado para el
desarrollo de la persona_(art. 45);

— la conservacion y ‘enriquecimiento del patrimonio histérico, cultural y
artistico (art. 46);

— la realizacion del derecho a una vivienda digna y adecuada y a una
regulacion de la utilizacion del suelo de acuerdo con el interés general que
impida la especulacion_(art. 47 CE);

— la realizacion de una politica de prevencion, tratamiento, rehabilitacion e
integracion de los disminuidos fisicos, sensoriales y psiquicos, a los que hay
qgue prestar la atencion especializada que requieren y hay que ampararlos
especialmente en la consecucién de los derechos constitucionales_(art. 49
CE);

— la promocién del bienestar de las personas mayores mediante un sistema
de servicios sociales que atienda a los problemas especificos de salud,
vivienda, cultura y ocio (art. 50);

— la_proteccion eficaz de todos como consumidores y usuarios en su
seguridad, su salud y sus legitimos intereses econémicos (art. 51).

— Y todavia se podria concretar mas, a la luz de las exigencias positivas que
el Ayuntamiento ha suscrito con la Carta de Salvaguardia de los Derechos

Humanos en la Ciudad.

3.°EL DERECHO A LA BUENA ADMINISTRACION:

Un tercer conjunto que tiene que ser objeto de atencion de la Sindicatura de
Greuges es el de los derechos y principios relativos a la buena Administracion,
que tiene la importancia de hacer viables los otros dos. El derecho a tener una
buena Administracion comporta la exigencia de un buen y eficiente ejercicio de
las competencias municipales incluidas en la legislacién de régimen local.

La buena Administracion a que se refiere este informe no es otra que la que
prevé y exige la Constitucion mediante, especialmente, sus articulos_9
(Administracién_proactiva) y 103 (Administracion_eficaz y sometida al derecho),
y que tienen que aplicarse en todas y cada una de las amplias teméticas que
alcanza la Administracion municipal segun la legislacién de régimen local,
como: la participacion ciudadana; la sostenibilidad ambiental; la gestion
territorial; la cohesion social; la movilidad; la seguridad en los espacios
publicos; la ordenacion del trafico; la proteccidn civil; la disciplina urbanistica; la
vivienda; los parques y jardines; las vias publicas urbanas; el patrimonio
historicoartistico; la proteccion del medio; los mercados; la salubridad; la salud,;
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los servicios funerarios; los servicios sociales; la limpieza; el transporte; las
actividades culturales, deportivas y de ocio; el turismo; la enseianza; la
igualdad en el acceso a los servicios publicos. Y, en definitiva, todo tipo de
actividades y servicios publicos que contribuyan a satisfacer las necesidades y
aspiraciones de los ciudadanos.

El campo de intervencion municipal es asi inagotable, porque la Carta
Municipal de Barcelona también dice que, en cualquier caso, el Ayuntamiento
puede promover toda clase de actividades y prestar todos los servicios publicos
que afecten al interés general de los ciudadanos y que no estén expresamente
atribuidos a otras administraciones publicas. En este supuesto, el Ayuntamiento
puede realizar actividades complementarias de las propias de estas
administraciones. Y en todo ello tiene que administrar bien. Y administrar bien
significa atender con objetividad a los intereses generales y actuar con eficacia,
aplicando con el maximo esmero los procedimientos de garantia y sumision a
la ley, y asumir la responsabilidad por los perjuicios que los ciudadanos puedan
sufrir a causa del funcionamiento de los servicios publicos.

Dada la relacién que tiene la buena Administracion con el contenido de muchas
de las quejas que recibe la Sindicatura, la Sindica de Greuges encargé la
elaboracion de un estudio juridico para profundizar en esta temética, que
recientemente ha sido introducida en el Estatuto de Catalufia y en el Tratado de
Lisboa de la Unidén Europea. El estudio se presentd en la jornada a la cual se
ha hecho referencia anteriormente, el texto completo se adjunta al presente
informe (en formato CD). Dicho estudio puede sintetizarse en los siguientes
puntos:

1. Un nuevo modelo de Administracion

El principio de buena Administracién trata de superar viejas concepciones del
Derecho administrativo y sitla al ciudadano en el centro de las preocupaciones
de la Administracion. En el antiguo modelo una Administracion se legitima soélo
por el mero cumplimiento del principio de legalidad y se controla
exclusivamente por un Poder Judicial que tiene como funcién exclusiva la
sujecion de la Administracion al imperio de la Ley.

La buena Administracion trata de imponer una nueva cultura en la actuacion de
las administraciones publicas y en su relacion con los ciudadanos. La buena
Administracion reclama la exigencia de una Administracion que produzca
satisfaccion de forma eficaz a las necesidades de los ciudadanos, al servicio de
los cuales siempre debe actuar.

La buena Administracion genera una nueva concepcién de la legitimidad de los
aparatos publicos. Una legitimidad que es mas compleja que la limitada al

escrupuloso cumplimiento de la norma habilitante. Administrar bien es algo mas
gue respetar el principio de legalidad.

2. Elmarco legal
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El principio de buena Administracion se ha formulado como derecho
fundamental en la Carta Europea de Derechos Fundamentales (recogido en el
Tratado de Lisboa del 2006 y también en el Estatuto de Autonomia de Catalufia
del 2006).

La Constitucion Espafiola de 1978 no alude directamente a este principio pero
se refiere a €l de forma implicita al determinar la forma de actuar de las
administraciones publicas en los articulos 9.3, 31.2 y 103 a 106. En el Derecho
y en la jurisprudencia espafiola, el principio de buena Administracién también
se ha ido reconociendo de forma creciente.

Al mismo tiempo, la Constitucion ha situado al ciudadano en el centro de la
preocupacion del Derecho Administrativo. El desarrollo de su dignidad como
persona es la razén de ser del poder publico, y estos poderes se encuentran
vinculados a los derechos fundamentales. La persona deja de ser subdito o
administrado para ser ciudadano.

3. La buena Administracién en la Administracion local

Las competencias municipales, y en particular las del Ayuntamiento de
Barcelona, se extienden a todos los ambitos de la esfera vital de sus
ciudadanos. Desde la atencion que les presta poco después de nacer en la
guarderia hasta el descanso eterno en el cementerio, la vida de los ciudadanos
esta condicionada por actuaciones municipales.

Por ello, el ciudadano ve la Administracion local como una organizacion
cercana gue determina su forma de vida diaria, tanto limitando o condicionando
el ejercicio de sus derechos como prestandole todo tipo de servicios. Por otro
lado, la posicion de la Administracion local la sitia en una mejor condicion que
otros entes administrativos para poder conocer las necesidades de las
personas a las que tiene que servir.

4. La exigencia de notificacion previa de los actos

Cuando la Administracion municipal ejerce poderes de ordenacién a través de
actos imperativos, la buena Administracion tiene que exigir el cumplimiento de
los tramites procedimentales establecidos. La audiencia, la motivacion de las
resoluciones, la notificacion dentro del plazo establecido, tienen que constituir
elementos esenciales que deben ser garantizados.

La Administracién no puede hacer efectiva ninguna decision limitadora de los
derechos sin la notificacion previa de su decision. Es cierto que a veces la
notificacion no llega por la falta de colaboracién del administrado. La buena
Administracion también debe ser complementada por un comportamiento leal
de los administrados y una asuncion responsable de sus deberes de caracter
publico.
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5. El silencio administrativo no es una respuesta

El silencio siempre representa una mala Administracion. Tal y como establece
la ley, la Administracion tiene que dar una respuesta expresa y motivada dentro
del plazo y no se puede esconder detras del silencio. La Administracion tiene
que utilizar todos sus recursos para hacer llegar de forma efectiva a los
administrados sus decisiones.

El silencio es una ficcién legal que permite dar a entender que existe un acto
que otorga lo que se solicitd, o que existe una denegacion. Pero el principio de
la buena Administracion exige a las administraciones algo mas que el
cumplimiento estricto de la legalidad. No se puede justificar el silencio o una
actuacion fuera de tiempo con el argumento de que siempre se puede reclamar
en via judicial.

6. Labuena Administracién es transparente

Cuando la Administracion actia a través de sus poderes generales de
ordenacion, elaborando ordenanzas o planes, la buena Administracion reclama
transparencia, participacion efectiva, adopcion de la mejor solucion posible
atendiendo a todos los intereses en conflicto.

Administrar bien no es solamente producir buenas resoluciones y prestar
buenos servicios. Es también hacerlo de forma transparente, de forma que los
ciudadanos puedan conocer como se ha llegado a la decision o como se
organiza la prestacién del servicio.

La buena Administracion también tiene que contar con la participacion de los
ciudadanos en sus tomas de decision. Las nuevas tecnologias de la
informacion también favorecen este contacto directo de la Administracion con
los ciudadanos.

7. La eficaciay la eficiencia administrativa

Una buena Administracion tiene que ser eficaz, tiene que prestar con calidad el
mayor nimero de servicios, y tiene que ser eficiente, tiene que prestar estos
servicios con el menor coste posible.

El interés por la eficiencia impone a las administraciones publicas los modelos
propios de la empresa privada, dominada por la obtencion de resultados
visibles con el menor coste posible. Pero en el caso de la Administracion
publica, el éxito de la empresa viene determinado por la satisfaccion de los
ciudadanos.
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8. La prestacion de servicios y la buena Administracion

Cuando la Administracion presta servicios de caracter personal (educacion,
sanidad, servicios sociales), hay que exigirle un trato igualitario, un servicio
continuo y de calidad, un personal preparado y motivado para la actividad que
tiene que llevar a cabo y que atienda al ciudadano con los conocimientos y la
sensibilidad propia del servicio que presta.

Cuando la Administracién asume la prestacion directa de servicios, el principio
de buena Administracion adquiere una eficacia diferente de la que adquiere
cuando la Administracion actia a través de procedimientos decisorios o
reguladores. En estos casos la Administracién no debe perseguir que se acaten
sus decisiones, sino que con su actuacion tiene que conseguir la confianza de
los usuarios de los servicios.

Las normas imponen de forma creciente obligaciones a los entes municipales
y, paralelamente, surgen derechos en los ciudadanos. ElI hecho de que la
Administracion recurra de forma creciente a la externalizacion de sus
responsabilidades no significa que la Administracion municipal deje de ser la
garante de estos servicios.

9. La ética del personal al servicio de la Administracién

La buena Administracion impone también un determinado comportamiento de
los agentes publicos en la forma de tratar los asuntos de su competencia y
reclama codigos de buena conducta como instrumentos para impulsar el
comportamiento ético.

La buena Administracion requiere acertar en la formacion permanente del
personal prestador de los servicios y exigirle que su actuacién esté guiada por
el mejor servicio posible a los ciudadanos.

10. Nuevas formas de control de la Administraciéon

Existen disfunciones administrativas que, siendo claramente lesivas para los
ciudadanos, no constituyen actuaciones contrarias a Derecho. Por ello, la
buena Administracion introduce otras formas de control de la actuaciéon
administrativa que permiten corregir aquellas disfunciones administrativas no
susceptibles de ser corregidas por el Poder Judicial. A menudo, para el
ciudadano no toda lesion de un derecho justifica un recurso judicial, ni todo el
mundo puede asumir el coste y el tiempo que esta via comporta, ni toda mala
practica administrativa es susceptible de ser corregida en via judicial. Ademas,
la via judicial actia una vez ya se ha producido la lesion.

La buena Administracion requiere de la Administracion un poco mas que el

estricto cumplimiento de la norma. Y este “un poco mas” no puede ser
garantizado mediante los tribunales, sino mediante otros mecanismos de
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garantia, como los defensores del pueblo o los sindicos de agravios. Estas
instituciones, sin incidir en la validez de las resoluciones de la Administracion,
pueden hacer realidad el principio de buena Administracion o evitar la mala
Administracion.

11. La Sindica de Greuges de Barcelona y la buena Administracion

La razén de ser de la Sindica de Greuges de Barcelona no es el control de la
actividad municipal, sino garantizar los derechos y libertades de los ciudadanos
de Barcelona y de las personas que se encuentran en la ciudad aunque no
residan en ella. Sus actuaciones se llevan a cabo de oficio o en virtud de queja
de parte interesada y anualmente tiene que presentar un informe de sus
actuaciones ante el Plenario del Consejo Municipal.

La garantia de la buena Administracion también requiere la presencia activa de
la Sindica de Greuges para complementar la funcion de los controles internos
de la propia Administracion y del control judicial. El control que ejerce la Sindica
de Greuges tiene una debilidad inherente en el sentido de que no puede anular
los actos que revisa ni puede imponer conductas a la Administracién. Pero
como contrapartida tiene las ventajas de ser un control extenso porque abarca
toda la actividad municipal, puede actuar de oficio y tiene la autoridad que le
otorga el prestigio de la institucion Ombudsman. En este ambito, la Sindica de
Greuges adopta una actitud colaboradora con la Administracién que supervisa.
Colaboracion que tiene como objetivo final el alcance de la buena
Administracion.

Esta intervencion se lleva a cabo con la defensa de los derechos e intereses de
los ciudadanos a instancia de parte o en intervenciones de oficio. En estos
casos, después del examen de la actuacion municipal denunciada, la Sindica
de Greuges puede formular advertencias, recomendaciones o sugerencias.

Pero también tienen una funcién preventiva, con la finalidad de orientar con
caracter general la conducta de la Administracion municipal. Las sugerencias
qgue se formulen responden en este caso a la concepcién de la institucion de la
Sindica de Greuges, como Organo de colaboracién con la Administracion
municipal, y no tanto como 6rgano de control.

12. Carta de servicios y cédigo de buenas practicas

El articulo 30 del Estatuto de Autonomia de Cataluiia prevé que en las
administraciones publicas de Catalufia y en los servicios publicos que
dependan de ellas, se adopte una carta de los derechos de los usuarios y de

las obligaciones de los prestadores.

En cuanto al ambito municipal seria preciso la redaccion de cartas de servicios
para los diferentes servicios municipales y que se fiscalizara su cumplimiento.
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En este marco habria que impulsar la redaccion de un coédigo de buenas
practicas que sirviera de guia a los empleados publicos en el ejercicio de sus
funciones.

El objetivo seria establecer un conjunto de reglas sobre la buena praxis en la
tramitacion de los procedimientos administrativos o bien elaborar normas o
planes de eficacia general. También puede contener recomendaciones sobre la
forma de prestar servicios publicos o servicios de interés general y principios
generales relativos a la ética del empleado publico.

En el presente capitulo, como método expositivo, se clasifican las quejas por
areas temdticas de actuacion municipal, que no se corresponden
necesariamente con las éareas de gobierno municipal a causa de la
transversalidad de muchas de ellas, y se estudia si se han respetado los
derechos y se han aplicado suficientemente los principios constitucionales que
son rectores de la politica social y econdmica y qgue amparan a la ciudadania.
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2.1. ORDENACION DEL TERRITORIO

2.1.1. Vivienda

EL MARCO NORMATIVO DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES

La realizacion del derecho a una vivienda digna es una de las exigencias basicas de la
condicion del ser humano. Es un derecho reconocido en la Declaracion Universal de
los Derechos Humanos desde 1948 y en la Constitucion Espafiola desde 1978 (art.
47). “Todos los espafioles tienen derecho a una vivienda digna y adecuada. Los
poderes publicos promoveran las condiciones necesarias y estableceran las normas
pertinentes para hacer efectivo este derecho, y regularan la utilizacion del suelo de
acuerdo con el interés general para impedir la especulacién.”

Este mandado constitucional a veces se ha presentado como una simple declaracion
programatica que no obliga a los poderes publicos mas que en funcién de lo que la ley
formal de desarrollo establezca y de los presupuestos que se le puedan asignar. Pero
la Constitucién es una norma juridica y, por lo tanto, de obligado cumplimiento y, como
tal norma, obliga plenamente al legislador y al administrador publico.

El Estatuto de Autonomia se ha pronunciado nuevamente en el sentido de declarar el
derecho de las personas que no disponen de los recursos suficientes de acceder a
una vivienda digna, por lo que los poderes publicos tienen que establecer por ley un
sistema de medidas que garantice este derecho, con las condiciones que determinan
las leyes. Y también que los poderes publicos tienen que promover politicas publicas
que favorezcan la emancipacion de los jévenes, que les faciliten el acceso al mundo
laboral y a la vivienda para que puedan desarrollar su propio proyecto de vida y
participar en igualdad de derechos y deberes en la vida social y cultural.

Pero muchos ciudadanos no tienen garantizado el derecho a la vivienda a pesar de
gue desde hace varios afios esta promulgada la legislacién de despliegue y de que
todas las administraciones publicas aprueban cada afio los presupuestos de su
aplicaciéon. Con todo, en la actualidad, y tal como dice la nueva Ley 18/2007 del
Parlament de Catalunya “cada vez mas los sectores sociales sensibles como los
jévenes, las personas mayores, los inmigrantes, las personas en situacién de riesgo,
sufren situaciones de exclusion del derecho a la vivienda. Las causas de esta realidad
se encuentran en el fracaso de las politicas de vivienda tradicionalmente adoptadas,
tanto en Espafia como en Catalufia, que, si bien durante afios cumplieron su funcién, a
partir de la segunda mitad de los 90 se revelaron claramente insuficientes y superadas
por las nuevas circunstancias”.

Este parque tiene que ser suficiente —para permitir la movilidad y la adaptacion a las
necesidades cambiantes de las personas— y sobre todo integrado, tanto desde el
aspecto del entorno fisico como desde el punto de vista social. Y regula medidas mas
profundas, previéndose actuaciones para la provision de viviendas destinadas a
politicas sociales, actuaciones para evitar situaciones de infravivienda, la regulacion de
los centros de acogida de inmigrantes o la lucha contra el acoso inmobiliario. La nueva
ley también establece las bases para luchar contra la actividad empresaria y lucrativa
de convertir ilegalmente las viviendas en alojamientos turisticos.
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El derecho a una vivienda digna es un derecho sujeto al desarrollo legislativo y
a las prioridades presupuestarias. Y la realidad actual, fruto de las leyes del
mercado, impide que se haga efectivo este derecho para una parte importante
de la poblacion. En los dltimos afios el incremento de los precios, tanto el
precio del alquiler como el de venta, ha superado con creces el crecimiento de
los ingresos familiares, aunque hasta ahora, por lo que se refiere a las
viviendas de compra, esta dificultad se ha visto mitigada, en parte, por la
relativa facilidad de su financiacion.

Como es evidente, y asi lo recoge en cifras el libro blanco de la vivienda en
Barcelona, los grupos sociales con menos ingresos son los que han tenido que
realizar un mayor esfuerzo para poder acceder a su vivienda o mantenerla. La
magnitud que ha adquirido la dificultad de acceder a una vivienda ha derivado
en dificultades hasta hace poco tiempo inéditas en época democratica y ha
afectado a los colectivos méas desfavorecidos y también a las clases medias.

Dos ejemplos de estas nuevas dificultades son la sobreocupacion de viviendas
y la necesidad de compartir piso. Jévenes, personas solas, inmigrantes, etc., se
ven obligados a compatrtir la vivienda con personas con las que no mantienen
ningun vinculo familiar. En muchos casos ello supone perder la intimidad
personal y familiar o tener que renunciar a un espacio de libertad y desarrollo
personal. En otros casos, dicha situacion de precariedad también comporta el
vivir en malas condiciones de higiene o de habitabilidad.

Por otro lado, el espectacular rendimiento que se podia obtener por el alquiler o
la venta de un piso ha hecho aumentar la especulacion inmobiliaria en todos
los niveles, desde las grandes empresas hasta los ciudadanos particulares, que
también desean sacar el maximo provecho de su patrimonio. Ello ha hecho
surgir el acoso a inquilinos que ocupan viviendas con rentas bajas. La omision
del deber de conservacion de la vivienda es la forma principal de este acoso,
que afecta principalmente a personas mayores y personas sin recursos. Otra
forma de especulacién ha sido la utilizacion de viviendas como apartamentos
turisticos, cambiando por ello su uso original, lo que implica que haya menos
pisos en el mercado de alquiler. Cada vez son mas los ciudadanos que
manifiestan su malestar porque se alquilan viviendas para uso turistico en su
escalera y los propietarios se despreocupan de las molestias que estos
arrendatarios puntuales a menudo ocasionan al resto de los vecinos del
inmueble.

En este marco surge el Pacto Nacional para la Vivienda y la nueva Ley de la
Vivienda en el ambito catalan, asi como las propuestas para el Programa de
Actuacion Municipal del presente mandato.

El Pacto Nacional para la Vivienda 2008-2016, entre la Generalitat de

Catalunya, las administraciones locales y otras organizaciones, entre las cuales
los agentes economicos del sector de la vivienda, establece medidas a corto y
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medio plazo para favorecer su acceso. La Ley del Derecho a la Vivienda,
aprobada en diciembre de 2007, en la exposicibn de motivos, habla de un
“cambio de enfoque trascendental”’ y afiade que pretende “ir mucho mas alla de
las medidas tradicionales”.

En cuanto al dmbito municipal de Barcelona, pendiente de la aprobacion
definitiva del Programa de Actuacion Municipal 2008-2011, las prioridades
municipales se recogen en el documento Medida de Gobierno de Compromisos
por el Plan de la Vivienda 2008-2016, presentado en el Plenario Municipal en
noviembre de 2007. Este documento recoge buena parte de las
recomendaciones que la Sindica de Greuges ha formulado en los informes
anteriores.

Por otro lado, las medidas de gobierno para el Plan de la Vivienda 2008-2016
indican “el compromiso de aplicar nuevas férmulas de tenencia y uso de la
vivienda”, lo que se concreta en el hecho de que en las nuevas promociones de
vivienda protegida el Ayuntamiento mantenga la propiedad del suelo y sélo
otorgue el derecho de superficie. Esta formula se quiere aplicar en todas las
viviendas que promueva directamente el Patronato Municipal de la Vivienda, y
estas seran Unicamente de alquiler. En la adjudicacién del suelo a otros
promotores de vivienda protegida, se priorizara la permuta del suelo por
vivienda con el fin de incrementar el parque publico.

El acceso a la vivienda es un problema importante porque la vivienda es un
elemento fundamental de integracion y cohesién social. Es a partir del alcance
del derecho a la vivienda que se pueden consolidar otros derechos sociales,
como el derecho a la salud, a la educacion, a la intimidad, etc.

Solamente una politica sostenida en el tiempo en esta direccion permitira dotar
a la ciudad de una buena oferta de vivienda protegida en todas sus
modalidades. Ello permitiria garantizar el derecho al acceso a la vivienda de los
grupos sociales que lo necesiten en cada momento independientemente de las
fluctuaciones del mercado inmobiliario.

LAS QUEJAS

Vivienda Numero de quejas
Vivienda 67

Rehabilitacion 4

Desahucios 7

Total 78

En el apartado de vivienda la Sindica de Greuges ha recibido 78 quejas.

En total se han resuelto 82 quejas (77 del afilo 2007 y 5 del afio 2006). Queda
pendiente de resolver 1 expediente.
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Un afio mas, la mayoria de las quejas se han referido a la insuficiente oferta de
vivienda publica, que no puede responder a las demandas presentadas y ni tan
solo a las necesidades mas graves de las personas y familias con menos
recursos economicos.

Las quejas han sido planteadas por personas que se quedaban sin vivienda por
la falta de renovacion del contrato de arrendamiento por parte del propietario, o
por la imposibilidad de la familia de hacer frente al incremento del alquiler en la
renovacion del contrato. Otras quejas son por disconformidad con los requisitos
de acceso a las viviendas protegidas. Entre otras demandas, hay las de
madres solteras que denunciaban que en la adjudicacion de las viviendas no se
tenia en cuenta la situacion de las familias monoparentales u otros criterios
sociales; hay personas con problemas de movilidad importantes y falta de
accesibilidad a sus viviendas que se quejan porque no podian acceder a
viviendas con servicios para personas mayores por no tener 65 afos; y otras
personas consideraban discriminatorio que el Ayuntamiento pidiera el
empadronamiento en la ciudad o en un determinado distrito o barrio.

También han presentado queja personas afectadas por un error durante el
proceso de adjudicacion de viviendas de proteccion del Ayuntamiento o que no
han podido acceder a la vivienda que les habia sido concedida en el sorteo
celebrado el 14 de febrero de 2007 por no poder hacer frente al 20 % del coste
de la vivienda en el momento de formalizar el contrato.

Otro grupo importante de quejas son las derivadas de la actividad de
alojamiento turistico en edificios de viviendas. Las denuncias son por las
molestias y los graves problemas de convivencia y seguridad.

Otras quejas se refieren al acoso inmobiliario y la falta de conservacién de los
inmuebles. Los inquilinos afectados se quejan de la situacién de insalubridad y
de las malas condiciones de habitabilidad a causa de la falta de conservacion y
mantenimiento de la finca por parte de los propietarios. Estas cuestiones
pertenecen al ambito de la disciplina urbanistica y el procedimiento
administrativo, pero en este apartado de vivienda se han incluido aquellos
casos en los que la causa de la situacion podia ser el acoso inmobiliario.

Finalmente, ha habido otras quejas no competenciales, ya que hacian
referencia a problemas con el administrador o el propietario de la finca, a la
falta de ascensor en viviendas de propiedad vertical, o a problemas de vivienda
de personas que viven en otro municipio; en dichos casos, se ha informado a
los interesados sobre los procedimientos existentes para hacer valer sus
derechos.
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EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS

NUm. de expediente 389/07

La queja formulada por un profesional de una entidad social, en nombre de la persona
afectada, indicaba que esta persona no habia podido acceder a las viviendas con
servicios para personas mayores del Ayuntamiento porque no cumplia con el requisito
de la edad. Se trataba de un hombre de 63 afios con graves problemas de salud,
movilidad reducida y pocos ingresos que vivia en una cuarto piso de una finca con
ascensor. El afectado tenia una resoluciéon del Departamento de Accion Social y
Ciudadania de la Generalitat que exime del requisito de la edad para acceder a los
servicios y recursos de atencion a las personas mayores por su estado de salud.

Después de estudiar la situacion y dado que la actuacion del Ayuntamiento habia sido
correcta, puesto que el afectado no tenia la edad minima que establece la normativa
existente, se recomendd al Patronato Municipal de la Vivienda que en la préxima
promocion de viviendas se eximiera a las personas que se encuentren en dicha
situacién del requisito de la edad, teniendo en cuenta la resolucion del Departamento
de Accion Social y Ciudadania, y dada su acreditada situacion de alta vulnerabilidad. El
principio de igualdad que debe regir en todo servicio publico es compatible con una
discriminacién positiva si esta se justifica en una bldsqueda de la igualdad y facilita la
integracion.

NUm. de expediente 104/07

Varios inquilinos de una finca de propiedad vertical se quejaron de la inactividad
municipal ante sus denuncias por deficiencias estructurales en el inmueble. La Sindica
de Greuges pidi6 informe a la Alcaldia en el mes de febrero de 2007 y, ante la falta de
respuesta y la gravedad de la situacion, solicité poder ver el expediente.

En la revisién del expediente la Sindica de Greuges constaté que en el afio 2001 se
habia realizado una inspeccién en la que se habian detectado deficiencias y se habia
propuesto una orden de conservacion de la finca. La orden fue notificada al propietario
unos meses después, y se le advirtid que en el caso de incumplimiento se procederia a
la ejecucion forzosa. Un mes mas tarde, el propietario presentdé un documento
acreditativo del estado de conservacién y de seguridad de los elementos exteriores del
edificio y con ello cesaron las actuaciones municipales sin que se llegara a comprobar
el cumplimiento del requerimiento municipal.

Una visita de la oficina de la Sindica de Greuges a la finca afectada permitié observar
gue las deficiencias que se habian detectado en el afio 2001 todavia no se habian
reparado y que se veian empeoradas por el paso del tiempo. También era visible el
riesgo de desprendimiento de una parte de la pared, lo que podia ocasionar dafios en
el patio de una guarderia.

Después de estas constataciones, la Sindica de Greuges requirié al Distrito de Horta-
Guinardd que actuara de forma urgente y en el momento de cerrar el presente informe
se esta pendiente del resultado de la actuacion municipal.
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VALORACION DE LAS QUEJAS

2.1.1.1. El acceso a una vivienda dignay adecuada

Las quejas recibidas son representativas de la situaciéon de la vivienda en
Barcelona. Los precios de las viviendas actualmente son inaccesibles para una
gran parte de la poblacion, lo que afecta mas a determinados colectivos como
personas mayores, jovenes, familias con pocos recursos, inmigrantes, pero
también al resto de los grupos sociales.

Al mismo tiempo, la insuficiente oferta de viviendas de proteccion publica o de
precios asequibles provoca una gran frustracion en los ciudadanos cuando
comprueban que el derecho constitucional a obtener una vivienda digna es
irrealizable para mucha gente.

La mayoria de las familias que presentan una queja a la Sindica de Greuges
manifiesta que a causa de sus ingresos econémicos tienen serios problemas
para llegar a final de mes, ya que tienen que dedicar gran parte de su renta al
pago del alquiler del piso. Ademas, indican que se han empobrecido puesto
gue sus ingresos no han aumentado en la proporcion que lo han hecho los
precios de las viviendas. Esta percepcion se confirma en las cifras que figuran
en el informe del Patronato Municipal de la Vivienda del segundo trimestre de
2006: el hogar tipo en Barcelona en el afio 2006 tenia que destinar el 46 % de
Su renta para acceder a una vivienda, es decir, 16 puntos porcentuales por
encima del 30 o0 35 % que se considera socialmente aceptable.

La situacién de otras familias que han presentado queja es la imposibilidad de
seguir en su vivienda por la falta de renovacion del contrato de alquiler o por
desahucio por no haber podido hacer frente al alquiler de la vivienda. El
Patronato Municipal de la Vivienda (PMV), cuando existe una orden judicial de
lanzamiento por causas no imputables al inquilino, prioriza aquellos casos en
gue existen pocos ingresos familiares. Pero no siempre es posible la
adjudicacién de una vivienda porgue esta tiene que ser adecuada a las
circunstancias familiares y econdmicas de los solicitantes, y hasta ahora las
viviendas disponibles sélo eran aquellas que dicho organismo recuperaba
cuando quedaban desocupadas.

El papel de la Sindica de Greuges en estas quejas es analizar el caso concreto
con el fin de comprobar que la actuacion de la Administracion se ha ajustado a
la norma, y que se le ha dado a la persona afectada toda la informacion
existente sobre el acceso a la vivienda publica y sobre las diferentes ayudas
econOmicas. Si procede, también se lleva a cabo una tarea de orientacion
hacia los servicios sociales.

La mayoria de las quejas han sido estimadas en parte, porque la actuacion de
la Administracion se ha ajustado a la norma pero existe una falta evidente de
vivienda social. En este sentido, la Sindica de Greuges ya manifestdé en los
anteriores informes la necesidad de aumentar la oferta publica de vivienda
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protegida asequible para las economias mas débiles. Un aumento respecto de
la situacion actual esta previsto en el nuevo Plan de la Vivienda de Barcelona
2008-2011.

Por otro lado, sobre los requisitos que rigen el acceso a la vivienda protegida,
se han desestimado las quejas sobre los criterios de empadronamiento o la
reserva parcial o total de la vivienda publica para los residentes de una
determinada zona. Fijar limites segun el lugar de empadronamiento puede ser
una limitacién al derecho de las personas a acceder a una vivienda publica y al
derecho a fijar su lugar de residencia, pero debe considerarse licito si es por
discriminacion positiva hacia colectivos que tenian una expectativa de derecho
preferente fundamentado en causas urbanisticas y sociales y asi se expone en
las bases aprobadas.

A pesar de ello, la Sindica de Greuges ya habia recomendado que en los
criterios de adjudicacion de las viviendas protegidas se puedan tener en cuenta
otros elementos de vinculacion con Barcelona, como es el hecho de trabajar en
la ciudad. Los dictamenes de la Sindica de Greuges también han insistido —
como en afos anteriores— en la necesidad de reservar viviendas para
adjudicarlas por baremo segun las circunstancias familiares, posibilidad que
también se recoge en las medidas del gobierno del Plan de la Vivienda.

También se han estudiado las quejas sobre el requisito de tener 65 afios para
poder acceder a las viviendas con servicios para las personas mayores. Esta
limitacion no permite que puedan tener acceso a estas viviendas personas
mayores que aunque no tienen el requisito de la edad presentan situaciones de
alta vulnerabilidad, problemas de salud, movilidad reducida, falta de
accesibilidad a su domicilio, lo que les impide llevar una vida social
normalizada. La normativa tendria que prever estas situaciones especiales
para poder dar respuesta a casos concretos y asegurar su atencion.

Finalmente, también se estudiaron las quejas presentadas por el error
producido por la empresa contratada por el Ayuntamiento en la tramitacion
informética de algunos expedientes de solicitud de vivienda de la convocatoria
publica del sorteo de viviendas protegidas aprobada por el Decreto de 8 de
noviembre de 2006. En el momento de formalizar la documentacion, seis
meses después del sorteo, los afectados supieron que se les denegaba la
vivienda adjudicada porque no reunian el requisito de estar empadronados en
el barrio. Las viviendas correspondian a una zona que ellos no habian elegido.

El sorteo de las viviendas de proteccion oficial se realiz6 segun la normativa
establecida, los criterios de acceso, las condicions y procedimientos figuraban
en las bases de la convocatoria, asi como el periodo de 20 dias para formular
alegaciones a las listas provisionales.

El problema ha sido la diversidad de tipologias y condiciones de esta
promocion publica de viviendas. Algunos ciudadanos, al ver su nombre en las
listas provisionales, no se fijaron en que figuraban en una lista de una
promocioén que no habian elegido. Es cierto que este error se habria podido
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corregir si los ciudadanos afectados hubieran presentado las alegaciones
pertinentes a las listas provisionales; ahora bien, hay que tener en cuenta que
el ciudadano confia en la Administracion y en este caso el Ayuntamiento no
velo lo suficiente por el derecho de los ciudadanos a una buena Administracion.
Por otro lado, dichos ciudadanos se han sentido también agraviados por el
excesivo tiempo transcurrido desde que salieron las listas definitivas hasta que
se los cito para presentar la documentacion y tramitar el contrato, y han visto
alteradas sus expectativas. Otra cuestion es si la informacion facilitada era
suficientemente clara y comprensible para todo el mundo.

Por ello, la Sindica de Greuges recomend6 —como ya lo habia hecho en
anteriores informes— la necesidad de que la Administracién facilite una
informacion clara y con un lenguaje comprensible al alcance de cualquier
ciudadano. Por ejemplo, en este caso, quizds habria sido necesario que las
oficinas de la vivienda hubieran informado con mayor esmero sobre la
necesidad de revisar las listas provisionales y las opciones que se habian
elegido.

RECOMENDACIONES

— Asegurar el aumento de la oferta publica de vivienda protegida asequible
para las economias mas débiles.

— Establecer una reserva de viviendas para adjudicarlas por baremo segun
las circunstancias familiares y sociales de los solicitantes que no pueden de
ninguna otra forma alcanzar su derecho a la vivienda.

— Considerar la posibilidad de que las viviendas con servicios para personas
mayores sean accesibles a personas que no llegan al limite de edad
establecido pero que presentan situaciones de movilidad reducida y falta de
accesibilidad en su domicilio.

2.1.1.2. Apartamentos turisticos

Los apartamentos turisticos en edificios de viviendas han sido nuevamente
motivo de queja en los distritos de Ciutat Vella, Eixample y Sant Marti. Los
ciudadanos afectados se quejan de ruidos a altas horas de la noche y de la
madrugada, de peleas, de mal uso de los elementos comunes del inmueble y
de inseguridad, y presentan la queja a la Sindica de Greuges por la falta de
inspeccion municipal ante sus reiteradas demandas, o por su ineficacia.

En los casos en que se ha presentado queja, la Sindica de Greuges ha pedido
informe al Ayuntamiento sobre las actuaciones realizadas en los inmuebles
afectados. En uno de los casos se desestimé la queja porque el Distrito de
Ciutat Vella en diversas inspecciones comprobd que la vivienda estaba
ocupada por una persona extranjera pero en régimen de alquiler ordinario. En
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otros casos se ha estimado la queja por la falta de inspecciones suficientes
para detectar posibles apartamentos turisticos ilegales. En estos casos, se ha
recomendado que las inspecciones que se llevan a cabo se realicen de forma
coordinada con los vecinos y la Guardia Urbana, y que se aplique de forma
estricta la normativa sancionadora que hace referencia a ruidos, suciedad y
otros comportamientos incivicos.

Ademas de atender a los casos concretos, durante el afio 2007 se ha realizado
un seguimiento mas general de esta cuestion por sus consecuencias. El uso
turistico de las viviendas es causa de problemas importantes de convivencia.
Afecta directamente al bienestar de los vecinos que piden al Ayuntamiento
acciones mas contundentes para poder eliminar dicha actividad turistica de su
comunidad. Por otro lado, la proliferaciébn de apartamentos turisticos también
provoca que estos pisos desaparezcan del mercado inmobiliario como oferta de
vivienda de alquiler.

Las competencias en materia turistica son de la Generalitat de Catalunya,
reguladas en la Ley 13/2002, de 21 de junio, de Turismo de Catalufia. Con
anterioridad, el Decreto 163/1998, de 8 de julio, de apartamentos turisticos, ya
definia y regulaba dicha actividad.

Al mismo tiempo, la actual Ley 18/2007, de 28 de diciembre, del Derecho a la
Vivienda define y regula el uso turistico de las viviendas. El articulo 19 indica
que sera preceptivo para poder realizar la actividad disponer de la
correspondiente licencia municipal de actividad y que la falta de autorizacion
dara lugar a las medidas de intervencién o sancionadoras que establezcan las
ordenanzas municipales. Asi mismo, se hace una recomendacién a las
administraciones competentes para que impulsen politicas orientadas a evitar
la utilizacion ilegal de viviendas para usos turisticos.

Asi, la nueva Ley del Derecho a la Vivienda establece la potestad de la
Administraciébn municipal para regular dicha actividad en su Plan de Usos y
establecer las correspondientes medidas e intervenciones cuando se
produzcan situaciones de incumplimiento de la normativa. Esta aplicacion es
urgente para poder actuar y controlar los abusos actuales que se estan
produciendo en perjuicio de los vecinos de la ciudad.

Asi mismo, en la elaboracion de esta normativa, seria conveniente que se
tuvieran en cuenta dos criterios:

— Que la actividad comercial de estos apartamentos deberia realizarse en
fincas donde no sea preciso convivir con los vecinos, y no deberia
permitirse el cambio de uso de viviendas construidas para residencia de
ciudadanos en viviendas para visitantes turisticos.

— Que los apartamentos turisticos deberian someterse al mismo régimen de

control que las actividades de equipamientos turisticos o alojamientos como
los hoteles o pensiones.
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Es preciso considerar también que la Ley 5/2006, de 10 de mayo, del Libro V
del Codigo Civil de Cataluiia establece que los propietarios de elementos
privativos (viviendas) pueden ejercer todas las facultades del derecho de
propiedad sin ninguan otro tipo de delimitacion que las que derivan del régimen
de propiedad horizontal. Ello significa que en el inmueble no se pueden realizar
actividades contrarias a la convivencia normal en la comunidad. Tampoco se
pueden realizar actividades que los estatutos de la comunidad o la normativa
urbanistica y el plan de usos del sector prohiban de forma expresa.

RECOMENDACIONES

— Regular la actividad de las viviendas de uso turistico, de acuerdo con lo que
establece la nueva Ley del Derecho a la Vivienda para poder actuar y
controlar los abusos actuales. Y no conceder licencia de actividades a
aguellos apartamentos que pretendan instalarse en edificios residenciales
de vecinos con el fin de que no tengan que convivir en una misma finca las
dos actividades.

— Informar al conjunto de los ciudadanos sobre la posibilidad de excluir
explicitamente en los estatutos de la comunidad de propietarios la
dedicacion de las viviendas a otros fines, como los apartamentos turisticos.

2.1.1.3. Acoso inmobiliario y falta de conservacion de las viviendas

Otro tipo de queja reiterada es la que se refiere al deterioro y la falta de
conservacion de inmuebles en los que viven inquilinos. Las quejas son por la
ineficacia del Ayuntamiento para resolver el problema de la falta de condiciones
de seguridad e insalubridad que presentan las viviendas donde residen, al
mismo tiempo que describen el tiempo que llevan denunciando la situacion al
distrito correspondiente. Las personas afectadas no entienden cémo una
actuacion que constituye un deber del propietario, recogido en la legislacion, no
le es exigido con eficacia por la Administracion competente y no se soluciona el
problema. Este tipo de quejas también se recogen en los apartados de
disciplina urbanistica y de procedimiento administrativo, aqui sélo se hace
referencia a aquellas situaciones en las que las viviendas no tienen las
minimas condiciones de habitabilidad y que tienen que ver con posibles
situaciones de acoso inmobiliario.

El acoso inmobiliario se enmarcaba hasta la aprobacion de la Ley del Derecho
a la Vivienda en el ambito privado, salvo los casos de conservacion de la
vivienda. La ley refuerza la competencia de la Administracion local para hacer
cumplir la normativa que afecta a la conservacion de la vivienda y establece
procedimientos sancionadores de competencia municipal.

En la mayor parte de las quejas que han llegado a la Sindica de Greuges se ha

constatado la falta de efectividad del proceso administrativo. Después de la
denuncia de los inquilinos se realiza la correspondiente inspeccion de las
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condiciones de habitabilidad de las viviendas, pero la notificacion al propietario
de la orden de acondicionamiento de la finca y la imposicion de multas
coercitivas se alarga excesivamente en el tiempo y, ademas, no siempre se
hacen efectivas. También hay situaciones en las que al propietario le es mas
rentable pagar las multas y dejar que el edificio se deteriore con el fin de llegar
a la declaracion de ruina. Ello provoca que la situacion perdure y que los
vecinos acaben marchandose. En otros casos, los inquilinos soportan
condiciones de habitabilidad indignas porque su situacién econémica no les
permite encontrar una alternativa.

En todos estos casos se ha estimado la queja por falta de efectividad del
Ayuntamiento a hacer cumplir al propietario sus deberes legales de
conservacion y rehabilitacion y se le ha recordado la potestad que tiene de
ejecutar otras medidas reguladas en la Ley 30/1992 en los casos en los que se
constata una falta de voluntad de la propiedad en el cumplimiento de sus
deberes. En el informe del afio 2005 la Sindica de Greuges ya indicaba la
necesidad de revisar los circuitos y procedimientos en materia de inspeccion de
viviendas poniendo especial énfasis en la importancia de una intervencion
eficiente especialmente en los casos de presunto acoso inmobiliario.

Asi, en este &mbito se ha echado a faltar una actuacion mas decidida de la
Administracibn municipal y un seguimiento mas esmerado de dichas
situaciones. Ademas, el Ayuntamiento estad facultado para ejecutar otras
medidas mas contundentes que las multas coercitivas, como son la ejecucion
subsidiaria de las obras a cargo de la persona obligada, o la inclusion de la
finca en el Registro Municipal de Solares sin Edificar, lo que comportaria la
iniciacidbn de un expediente de enajenacion forzosa o de expropiacién y la
posibilidad de dedicarlo a vivienda social.

Por otro lado, a raiz del seguimiento de estas quejas, se contacté con el
departamento municipal encargado de la deteccion y orientacion al ciudadano
en situaciones de acoso inmobiliario. Este servicio estaba atendido por una
jurista dentro de la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC),
que es adonde se derivan las personas afectadas. El servicio basicamente
ofrece asesoramiento y no puede ofrecer soluciones a las victimas del
problema. Esta oficina no dispone de los medios técnicos ni competenciales
necesarios para hacer resolver las situaciones que plantean los ciudadanos,
para asegurar el cumplimiento de las competencias municipales en esta
materia, ni para impulsar la accion de los organismos competentes.

Los compromisos para el Plan de la Vivienda 2008-2016 proponen que este
servicio de asesoramiento, orientacion y apoyo a las victimas de acoso
inmobiliario sea asumido por las oficinas de vivienda de los distritos. Ello es
positivo porque las personas encargadas de este servicio podran tener un
contacto mas directo con el distrito y ofrecer un servicio mas cercano al
ciudadano.

RECOMENDACIONES
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Insistir en la necesidad de que los servicios técnicos de los distritos se
doten de circuitos més agiles y eficientes para poder llevar a cabo un
seguimiento esmerado y prioritario de los expedientes abiertos por falta de
conservacion y rehabilitacién de los inmuebles en los que se detecte riesgo
para las personas, 0 una posible causa de acoso inmobiliario.

Dotar el servicio de asesoramiento, orientacion y apoyo a las victimas del
acoso inmobiliario de las oficinas de vivienda de los distritos de los
suficientes recursos y capacidades para poder coordinar e impulsar las
acciones que tienen que llevarse a cabo desde los diferentes dmbitos
municipales para intervenir con eficacia en los casos detectados.
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2.1.2. Urbanismo

EL MARCO NORMATIVO DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES

El derecho del ciudadano en este ambito esta enmarcado por dos mandatos
constitucionales a los poderes publicos. Por un lado, la declaracién de que la funcion
social de la propiedad esta delimitada por el interés general (art. 33 CE), que incluye la
posibilidad de expropiacion, y, por otro, el mandato a los poderes publicos de
promover las condiciones necesarias para hacer efectivo el derecho a la vivienda,
regulando la utilizacion del suelo de acuerdo con el interés general e impidiendo su
especulacion. El mandato incluye el derecho de la comunidad a participar en las
plusvalias que genere la accion urbanistica de las entidades publicas (art. 47 CE).

Estos mandatos tienen que llevarse a cabo mediante la funcién urbanistica. El
urbanismo es el conjunto de reglas para la ordenacién del territorio. Es una funcién
publica por el hecho de que se desarrolla bajo la tutela de la Administracién y en
interés de los ciudadanos. Ello puede crear conflictos entre los intereses de los
propietarios y la Administracion, que gestiona los intereses generales.

Tomando como base las competencias de la Carta Municipal de Barcelona y la
autonomia local de que dispone el Ayuntamiento, el poder municipal es quien tiene
que decidir, de acuerdo con el interés general y previa participacion de los ciudadanos
en el planeamiento, cémo crece una ciudad, de qué forma y cuél es el modelo de
ciudad que se desea.

Por otro lado, el otorgamiento de licencias de obras regula la adaptacion fisica de la
ciudad a los cambios de la poblacion y de las actividades. La licencia es una
autorizacion municipal de caracter reglado que permite la ejecucion de las obras o la
utilizacion del suelo, segin lo que se prevea en cada terreno. La normativa general
aplicable es la del Texto Refundido de la Ley de Urbanismo y las Ordenanzas
Metropolitanas de Edificacién. Las licencias de obras menores estan sujetas a la
Ordenanza Reguladora de Obras Menores.

El Ayuntamiento puede exigir, de acuerdo con lo que prevé el articulo 82 de la Carta
Municipal, que los propietarios de edificios, ademas de las obligaciones que les
atribuyen las normas aplicables, tienen que mantener las fachadas visibles desde el
dominio publico en buen estado de conservacion, tanto para mantener la buena
imagen como para evitar cualquier peligro para los usuarios de las vias publicas. Las
ordenanzas municipales pueden regular estas obligaciones, incluida la de acreditar,
periédicamente, la seguridad del inmueble y la existencia de una péliza de seguros del
edificio que sea suficiente para cubrir estas contingencias. El Ayuntamiento de
Barcelona, de acuerdo con la Ley del Derecho a la Vivienda, tiene que procurar que se
cumplan las obligaciones de los propietarios en la conservacion de las viviendas.

La Ley Municipal y de Régimen Local de Catalufia establece que el municipio tiene
competencia, entre otras materias, en la ordenacion, gestion, ejecucion y disciplina
urbanistica. El Reglamento del Texto Refundido de Urbanismo recoge que las
personas propietarias del suelo y de otros inmuebles estan obligadas a destinarlos a
los usos previstos por la ordenacion urbanistica.

La Ley de Urbanismo de Catalufia y, mas concretamente, el Reglamento que la
desarrolla proporcionan un instrumento interesante para las situaciones en las que se
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produce un incumplimiento en la orden de ejecucion de obras requeridas para la
seguridad de las personas o para la proteccion del patrimonio arquitecténico o cultural
(art. 230 y siguientes con relacion al art. 253.1). Estas 6rdenes de ejecucion son
susceptibles de anotacion marginal en la inscripcién de la finca en el Registro de la
Propiedad y en el Registro Municipal de Solares sin Edificar.

LAS QUEJAS

Urbanismo Numero de quejas
Planeamiento 22

Infraestructuras 8

Disciplina 36

Patrimonio historicoartistico 2

Total 68

En el apartado de urbanismo la Sindica de Greuges ha recibido 68 quejas.

En total se han resuelto 71 quejas (59 del afio 2007 y 12 del afio 2006).
Quedan pendientes de resolver 9 expedientes.

Las quejas sobre planeamiento y gestién urbanistica tratan de expropiaciones
forzosas y las correspondientes indemnizaciones econdémicas, y del derecho al
realojamiento.

En disciplina urbanistica y licencias de obras también se repiten quejas sobre la
ejecucion de obras presuntamente ilegales en azoteas o cerramientos de patios
o balcones. También existen quejas por falta de actuacion o de inspeccion del
Ayuntamiento, asi como por la falta de seguimiento de los expedientes que ha
iniciado.

2.1.2.1. Planeamiento y gestion urbanistica

EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS

NUm. de expediente 640/07

En representacién de 54 vecinos se presentd una queja por la concesién de licencia de
obras de un edificio de obra nueva en un patio de manzana del Eixample porque el
volumen de la nueva construccién sobrepasaba la alineacion del resto de las fincas. La
gueja afiadia que esta construccidn contradecia la politica municipal de recuperacién
de los patios de manzana; asi mismo, hacia referencia al impacto visual y a la pérdida
de vistas.

La Sindica de Greuges pidio informe al Distrito del Eixample, visitd la finca, y se reunio
con los responsables del Distrito y del Sector de Urbanismo.

La Sindica de Greuges desestimo la queja porque la concesion de la licencia de obras
era ajustada a Derecho ya que se cumplian los parametros determinados en el PGM y
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en el Texto Refundido de la Ordenanza del Eixample. Sin embargo, se consideré que la
respuesta municipal facilitada a los vecinos era insuficiente. También se recomendo al
Distrito y al Sector de Urbanismo que estudiaran la situacién de los patios de manzana
del Eixample para proteger al maximo dichos espacios.

VALORACION DE LAS QUEJAS

Se constata que las expropiaciones forzosas siguen siendo motivo de queja.
Por un lado, el proceso de expropiacion comporta la pérdida del derecho a la
propiedad que se tenia y, por otro lado, en estos procesos suele haber
contradiccion entre las partes que intervienen: la Administracion expropiante, la
persona afectada y, a menudo, el Jurado de Expropiacion de Catalufia. Los
ciudadanos se quejan porque no estan conformes con la valoracion econémica
qgue recoge la hoja municipal de avalto y con el precio justo que determina el
Jurado de Expropiacion.

La valoracién del suelo y la determinacion de la hora de avaluo es una cuestion
en la que profesionales expertos aplican criterios puramente técnicos,
regulados en el titulo Ill, articulo 20 y concordantes de la nueva Ley del Suelo,
Ley 8/2007, de 28 de mayo. Cuando no existe acuerdo entre las partes, el
afectado —una vez agotada la via administrativa— puede recorrer a la via
contenciosa administrativa.

En el caso de la queja sobre un edificio de obra nueva en un patio de manzana
del Eixample, se plantea la disconformidad de los vecinos por el impacto de
ciertas construcciones. La ejecucion del planeamiento urbanistico, ademas de
ajustarse a Derecho, no puede desvincularse de su objetivo: la sostenibilidad y
cohesién social. Por ello, en este caso se recomienda revisar y explicar con
mas detalle la posibilidad de construir en el interior de los patios de manzana
del Eixample superando la antigua linea de fachada interior.

La recuperacion para uso publico de los patios de manzana no es un
argumento aplicable a la queja presentada ya que no se planteaba el uso
publico del patio de manzana. A pesar de ello, la voluntad de recuperar
espacios libres y publicos contra la densificacion de la ciudad es
aparentemente contradictoria con una construccién que aumenta la edificacion
existente.

La edificabilidad y la profundidad de una finca estdn determinadas, entre otras
normas, en el Plan General Metropolitano de 1976 (PGM), y en las normas
urbanisticas. Y a dicha regulacion se ajusta el nuevo edificio que fue motivo de
gueja. Pero a los vecinos afectados les sorprende que el Ayuntamiento pueda
conceder licencia para la edificacion de un inmueble de nueva construccion que
agota la profundidad permitida en patios de manzana del Eixample, lo que
representa una impacto visual muy fuerte respecto de los edificios actuales. La
intervencidn municipal tiene que realizarse con tiempo suficiente para evitar
gue se consoliden construcciones en los patios interiores de estas manzanas,
pero para ello es preciso un cambio de normativa. Seria necesario el estudio
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anticipado sobre la edificabilidad actualmente permitida en los patios de
manzana del Eixample y como afecta en el conjunto de la manzana el
agotamiento de la profundidad de construccion permitida.

2.1.2.2. Disciplina urbanisticay licencias de obras

EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS

NUm. de expediente 882/05

Los inquilinos de una finca se quejaron por la falta de mantenimiento de un inmueble
por parte del propietario. La Sindica de Greuges recibid la queja de los inquilinos el 14
de diciembre de 2005.

El 16 de diciembre de 2005 se pidié el informe municipal y la respuesta llegé seis
meses después. Del informe municipal se desprende que en el afio 2003 el Distrito de
Ciutat Vella habia ordenado a la propiedad la conservacion de la finca, asi mismo, en
diciembre de 2005 se dicté nueva orden de conservacion y se le impusieron multas
coercitivas. El Distrito, pero, no habia podido entregar la notificacion a causa de los
continuos cambios de propietarios.

La Sindica de Greuges estimé la queja porque considerd que el Distrito no habia
actuado con la eficacia deseable ante el incumplimiento de los propietarios en la
conservacion de la finca y de los perjuicios que sufrian los inquilinos. Recomendo6 al
Distrito que hiciera la intervencion con el maximo rigor y rapidez para que se hiciera
efectiva la resolucion y que informara sobre la evolucién del expediente. A finales de
2007 el problema seguia y los vecinos se encontraban en la misma situacion que
antes. La Sindica de Greuges insistio al Distrito que interviniera con la maxima
celeridad.

NuUm. de expediente 885/06

En octubre de 2006 un ciudadano se quejé del mal estado de una fachada medianera
en la parte interior de su vivienda y denuncié el peligro que suponia la caida del
estucado de la pared vecina sobre el de la finca.

La Sindica de Greuges pidio informacién al Distrito del Eixample el 23 de octubre de
2006 y una asesora se desplazé a la finca. Se comprobé que la pared interior de la
medianera no estaba en buen estado, pero no se valor6 su peligrosidad ya que es una
cuestion que tienen que dictaminar los técnicos. Al no recibir respuesta municipal se
fue al Distrito para consultar el expediente.

El Ayuntamiento habia iniciado el expediente en 2005, habia dictado una orden de
arreglo del desprendimiento del estucado en la pared medianera del interior de la finca
y habia impuesto multas coercitivas por el incumplimiento de la resolucion.

La empresa denunciada envio al Ayuntamiento, mediante acta notarial, una carta en la
gue exponia que era el propio denunciante quien no permitia la entrada en su domicilio
para hacer las obras de arreglo.

Por otro lado, se pudo comprobar contrastando las fotografias realizadas en 2005 y
2007 que no habia habido cambios significativos en el estado de la pared y que seguia
sin arreglarse.

44



La Sindica de Greuges recomendo al Distrito del Eixample que hiciera las actuaciones
oportunas para obligar a realizar las obras de arreglo correspondientes.

VALORACION DE LAS QUEJAS

Del mismo modo como ocurrié el afio pasado, el 2006, este afio gran parte de
las quejas se inician por una denuncia que han presentado los vecinos al
Ayuntamiento sobre disciplina urbanistica o el incumplimiento o la falta de una
licencia de obras. En general, el Ayuntamiento inicia un expediente
administrativo pero después no siempre realiza el seguimiento. El programa
informatico de gestidn o tramitacion de las denuncias del Ayuntamiento activa
autométicamente varias opciones, entre las cuales la orden de legalizar o
derribar las obras ilegales, las notificaciones o la imposiciéon de multas. En el
caso de las multas coercitivas, cuando son impuestas, algunos ciudadanos lo
perciben como un sistema recaudador y no como una medida de ejecucion. En
cambio, la finalidad de dichas multas es obligar al interesado a cumplir una
determinada orden, como derribar, restituir o reparar.

Al mismo tiempo, el proceso de tramitacion de las denuncias es excesivamente
largo y complejo. Una vez iniciado el expediente y después de que el inspector
haya visitado la obra y elaborado el informe, el paso siguiente es la revision y
firma del jefe de licencias, la del director de servicios técnicos, la del concejal y
la del secretario, que es quien debe notificar la resolucion. Con este proceso, el
circuito interno de la tramitacion dilata en el tiempo la resolucién en perjuicio del
principio de buena Administracion.

En estas situaciones, los denunciantes tienen la percepcion de que el
Ayuntamiento no les hace caso y que no actia porque, en la mayoria de los
casos, no reciben ninguna respuesta de la Administracién y, por lo tanto, no
tienen conocimiento de que el Ayuntamiento esté interviniendo en su caso. Y
también porgue habitualmente el inspector va directamente a la obra
denunciada sin que los vecinos tengan constancia de que este tramite ya se ha
realizado. Por estos motivos, la persona que ha formulado la queja se queda
sin respuesta, salvo que se desplace personalmente al distrito para hacer el
seguimiento; ademas, tiene que ir varias veces si desea obtener una
informacion actualizada sobre el estado del expediente.

En las quejas recibidas, existen diversos ejemplos de estas situaciones, como
la de los expedientes expuestos. Tal y como se ha dicho antes, la orden de
mantenimiento de una finca puede tardar muchos afos en resolverse, sin que
el Ayuntamiento inicie, paralelamente, un expediente sancionador, y durante
todo este tiempo los vecinos sufren las consecuencias.

En aquellos casos en los que el Ayuntamiento no actua diligentemente contra
las infracciones urbanisticas, se puede producir un efecto reflejo por parte de
otros ciudadanos al comprobar la inactividad del Ayuntamiento. Por ejemplo, es
bien conocido el problema de los cerramientos irregulares de terrazas y patios
descubiertos que alteran el volumen permitido de edificacion. Muchas de estas
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obras estdn hechas desde hace afios sin que el Ayuntamiento haya
intervenido. Esta inactividad, ademas de mantener una situacion irregular,
provoca que en la actualidad se sigan realizando cerramientos ilegales con la
expectativa de que no sera necesario regularizarlos o derribarlos. Ello puede
verse en algunas de las quejas recibidas por cerramientos en patios
descubiertos o en azoteas de obras realizadas en 2007. También en estos
casos hay que tener en cuenta el miedo de algunos vecinos a enfrentarse con
otra persona de su comunidad, y mas cuando dudan de si su queja resultara
efectiva. A pesar de que, en general, las quejas llegan al Ayuntamiento por las
denuncias de los vecinos, hay ciudadanos que comunican a la Sindicatura de
Greuges dichos cerramientos irregulares porque no desean presentar una
denuncia contra un vecino de su comunidad. Asi, la inactividad de la
Administracion favorece indirectamente las infracciones.

De las intervenciones de la Sindica de Greuges, también se infiere una vez
mas la falta de recursos y de personal para poder dar una respuesta escrita y la
informacion adecuada a los ciudadanos en estos procesos.

Por otro lado, existen quejas que no acaban formalizandose porque a través de
la intervencién de la Sindica de Greuges ya se ponen en marcha las
actuaciones pertinentes o los afectados son informados de la actuacion que el
Ayuntamiento estaba realizando. Son quejas que se recogen Ccomo
asesoramiento o resolucién directa y en las que algunas veces no es necesario
pedir un informe a la Administracion municipal.

En cuanto a la conservacion de las viviendas, algunas de las personas que han
formulado quejas consideran que corresponde a la Administraciéon hacerse
cargo de las obras y del coste que supone la reparacion, por el peligro que
comporta que no se realice la intervencién adecuada. En estos casos, se ha
recordado a los afectados que la Administracién solamente es responsable
cuando los dafios son consecuencia de una obra publica o cuando se trata de
viviendas de proteccion oficial de una entidad municipal. Lo que si debe hacer
el Ayuntamiento es dar respuesta a la peticién de inspeccién de los ciudadanos
y utilizar los mecanismos que tienen a su alcance para asegurar que el
propietario asuma su responsabilidad.

Finalmente, es interesante sefialar algunas consideraciones que se recogen en
el Programa de Actuacion Municipal 2008-2011, en fase de aprobacion en el
momento de cerrar el presente informe. En el Area de Vivienda, Urbanismo y
Régimen Interior se fija como objetivo municipal “mejorar el sistema de
tramitacion y resolucién de las licencias de obras en el plazo legalmente
establecido, establecer la coordinacion técnica con los distritos en materia de
licencias de obras y actividades, inspeccién y disciplina urbanistica”. También
se incluye el objetivo de “establecer la coordinacion con los distritos en materia
de inspeccion y disciplina en relacion con la vivienda, dentro del ambito de las
competencias municipales”.

Estos dos objetivos son positivos y recogen el contenido de las resoluciones y
los informes que ha realizado sobre esta problematica la Sindica de Greuges.
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RECOMENDACIONES

Acusar recibo de las peticiones de los ciudadanos e informarles del curso
de la tramitacion; y notificar la resolucibn que se adopte a las personas
interesadas.

Hacer las inspecciones necesarias, tanto relacionadas con la demanda de
los ciudadanos como de oficio, para prevenir los riesgos por falta de
conservacion de los edificios, y actuar de oficio y preventivamente, cuando
sea necesario, por el impacto negativo que puedan tener las nuevas
construcciones.
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2.1.3. Medio ambiente

EL MARCO NORMATIVO DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES

El Estatuto de Autonomia de Catalufia ha reformulado los principios sobre los
derechos de los ciudadanos en relacién con el medio ambiente de forma que:

“1. Todas las personas tienen derecho a vivir en un medio equilibrado, sostenible y
respetuoso con la salud, de acuerdo con los estdndares y los niveles de proteccion
gue determinen las leyes. También tienen derecho a disfrutar de los recursos naturales
y del paisaje en condiciones de igualdad, y tienen el deber de hacer un uso
responsable de ello y de evitar su despilfarro.

2. Todas las personas tienen derecho a la proteccién ante las diferentes formas de
contaminacion, de acuerdo con los estandares y los niveles que determinen las leyes.
También tienen el deber de colaborar en la conservacion del patrimonio natural y en
las actuaciones que tiendan a eliminar las diferentes formas de contaminacién, con el
objetivo de mantenerlo y conservarlo para las generaciones futuras.

3. Todas las personas tienen derecho a acceder a la informacion medioambiental de
que disponen los poderes publicos. El derecho de informacién sélo puede ser limitado
por motivos de orden publico justificados, en los términos que establecen las leyes.”

Son muchas las normas juridicas que pretenden proteger estos derechos

compatibilizadndolos con el desarrollo econémico y social:

— La Ley de Responsabilidad Medioambiental (Ley 26/2007, de 23 de octubre, de
Las Cortes Generales) empieza invocando el articulo 45 de la Constitucié, que
recoge el derecho fundamental de todo el mundo de disponer de un medio
ambiento adecuado para el desarrollo de la persona. Los poderes publicos tienen
gue velar por la utilizacién racional de todos los recursos naturales, con el fin de
proteger y mejorar la calidad de la vida y defender y restaurar el medio ambiente,
con el apoyo de la indispensable solidaridad colectiva.

— LaLey 32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones regula el uso
del espacio radioeléctrico con relacion a las telecomunicaciones. Las
telecomunicaciones son consideradas por esta Ley como servicios de interés
general que se prestan en régimen de libre competencia. Sélo tienen la
consideracion de servicio publico los que tienen relacion con la defensa, la
seguridad y la proteccion civil. Las limitaciones de usos del dominio publico
radioeléctrico se justifican por la proteccibn de otros bienes juridicamente
protegidos de forma prevalente, o de servicios publicos que se puedan ver
afectados. El Decreto de la Generalitat num. 148/2001, modificado por el Decreto
281/2003, ordena las instalaciones de telefonia mévil y otras instalaciones de
radiocomunicacion para la proteccion del medio ambiente y de las personas.

— La Ley sobre la Calidad del Aire y la Proteccion de la Atmésfera (Ley 34/2007, de
15 de noviembre, de Las Cortes Generales) establece las bases en materia de
prevencion, vigilancia y reduccion de la contaminacién atmosférica con la finalidad
de evitar o aminorar los dafios a las personas, al medio ambiente y a los otros
bienes.

Las quejas por el ruido que sufren los ciudadanos por diferentes causas se sitlan

dentro del concepto de medio ambiente, pero también estan relacionadas con el

derecho a la salud y con el derecho a la intimidad ante actuaciones invasivas. El ruido
ambiental o contaminacion acustica, como intromision en el espacio civico o personal,
ha sido objeto de proteccion directa del legislador al amparo de los derechos de
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proteccion de la salud (art. 43 CE) y del medio ambiente (art. 45 CE) mediante la Ley
estatal del Ruido (Ley 37/2003, de 18 de noviembre, inspirada en la Directiva Europea
sobre Evaluacién y Gestion del Ruido) y la Ley catalana de Proteccion contra la
Contaminacion Acustica (Ley 16/2002, de 28 de junio). Ademas, la proteccion
constitucional ante esta forma de contaminacién también encuentra apoyo en el
derecho a la intimidad personal y familiar reconocido en el articulo 18 de la
Constitucion.

El derecho del ciudadano con relacion a la contaminacion acustica esta establecido en
el articulo 2 de la Ley 16/2002 del Parlament de Catalunya, que recoge: a) El derecho
a tener un medio ambiente adecuado para el desarrollo de la persona. b) El derecho a
la proteccién de la salud. c) El derecho a la intimidad. Y d) El bienestar y la calidad de
vida de los ciudadanos.

Por otro lado, hay que hacer mencién a la Ley 22/2003, de 4 de julio, del Parlament de
Catalunya, de Proteccion de los Animales.

El Estatuto del 2006 también ha puesto énfasis en las responsabilidades publicas para
el control y la proteccién del medio ambiente:

“1. Los poderes publicos tienen que velar por la proteccion del medio ambiente
mediante la adopcion de politicas publicas basadas en el desarrollo sostenible y la
solidaridad colectiva e intergeneracional.

2. Las politicas medioambientales tienen que dirigirse especialmente a la reduccion de
las diferentes formas de contaminacion, la fijacion de estandares y de niveles minimos
de proteccion, la articulacion de medidas correctivas del impacto ambiental, la
utilizacién racional de los recursos naturales, la prevencion y el control de la erosiéon y
de las actividades que alteren el régimen atmosférico y climatico, y el respeto a los
principios de preservacion del medio, conservacion de los recursos naturales,
responsabilidad, fiscalidad ecolégica y reciclaje y reutilizacibn de los bienes y
productos.

3. Los poderes publicos tienen que hacer efectivas las condiciones para la
preservacion de la naturaleza y la biodiversidad, tienen que promover la integracion de
objetivos ambientales en las politicas sectoriales y tienen que establecer las
condiciones que permitan a todas las personas el disfrute del patrimonio natural y
paisajistico.

4. Los poderes publicos tienen que velar por la cohesion econémica vy territorial
aplicando politicas que aseguren un tratamiento especial de las zonas de montafia, la
proteccién del paisaje, la defensa del litoral, el fomento de las actividades agrarias,
ganaderas y selvicolas, y una distribucion equilibrada en el territorio de los diferentes
sectores productivos, los servicios de interés general y las redes de comunicacion.

5. Los poderes publicos tienen que facilitar a los ciudadanos la informacion
medioambiental y tienen que fomentar la educacion en los valores de la preservacion y
de la mejora del medio ambiente como patrimonio comun.”

En materia de medio ambiente el Ayuntamiento de Barcelona tiene las competencias
béasicas que la legislacion de régimen local y la Carta Municipal le otorga, concretadas
en la proteccién del medio ambiente, el suministro de agua y luz, los servicios de
limpieza viaria, la recogida y tratamiento de residuos, el alcantarillado y el tratamiento
de aguas residuales. Tiene, ademas, las especificas que asigna la legislacion
sectorial, como el control del ruido (Ley estatal 37/2003 y Ley catalana 16/2002).

Las ordenanzas municipales regulan la proteccion del medio ambiente urbano y los
procedimientos de intervencidn, prevencion y control de las actividades que se realizan
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en la ciudad. La politica municipal tiene que velar por la calidad acustica, la calidad del
agua, del aire y del espacio urbano de la ciudad, por el mantenimiento y promocion de
la salud publica, por la proteccion de los animales y por la convivencia de estos con las
personas. El compromiso de la ciudad, asi como la seguridad juridica, se expresa a
través de las ordenanzas municipales, especialmente las de:

Actividades e intervencion integral de la Administracion ambiental de Barcelona.
General del medio ambiente urbano.

Proteccion, tenencia y venta de animales.

Municipal de las actividades y establecimientos de concurrencia publica de
Barcelona.

e Zonificacion acustica.

También la competencia municipal general de autoorganizacion para la prestacion de
los servicios de interés ciudadano permite abordar los compromisos de la Carta de
Saint-Denis. Por un lado, adoptando, sobre la base del principio de precaucion,
politicas de prevencion de la contaminacién, del ahorro de energia, de gestién, de
reciclaje, de reutilizacién y recuperaciéon de los residuos; y, por otro lado, ejecutando
todas las acciones necesarias para que los ciudadanos aprecien, sin degradarlo, el
paisaje que envuelve y configura la ciudad, y para que los ciudadanos sean
consultados sobre las modificaciones que lo puedan alterar.

LAS QUEJAS

Medio ambiente NUumero de quejas
Contaminacién sonora 78

Animales 86

Limpieza 16

Aguas, saneamiento, parques y playas 22

Total 202

En el apartado de medio ambiente la Sindica de Greuges ha recibido 202
quejas.

En total se han resuelto 201 quejas (188 del afio 2007 y 16 del afio 2006).
Quedan pendientes de resolver 15 expedientes del afio 2007 y 1 del afio 2006.

El nimero de quejas recibidas este afio en el &mbito de medio ambiente es
similar al del afio 2006 aunque su distribucibn ha cambiado ya que ha
aumentado notablemente el nimero de quejas referidas a animales y ha
disminuido el total del resto de los temas.
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2.1.3.1. Contaminacidn sonora

Las quejas por contaminacion sonora siguen teniendo un volumen importante
entre las que llegan a la oficina de la Sindica de Greuges. En una ciudad densa
y activa es frecuente la agresion de diferentes agentes sonoros: vehiculos de
todo tipo, actividades comerciales e industriales, instalaciones deportivas y
lddicas, actividades domésticas, etc.

Las quejas recibidas mas significativas se agrupan en los ambitos siguientes:
ruidos de los locales de concurrencia publica, los aparatos de aire
acondicionado, las actividades vinculadas a la Administracion y los
helicopteros.

EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS

Num. de expediente 1070/06

Un grupo de vecinos presentd una queja por las molestias generadas por los usos
adicionales como discoteca y sala de conciertos que se realizaban en La Paloma, un
caso que ha tenido una amplia resonancia publica. La queja se concretaba en los
ruidos, vibraciones, alborotos y suciedad en torno a la sala. También se mostraba la
preocupacion por las obras que el titular de la sala habia realizado para anexionar
locales de fincas adyacentes al local y la afectacién que ello podia tener en la
estructura de los edificios. Finalmente, la queja también recogia la desconfianza de los
vecinos hacia la intervencion municipal, el malestar acumulado por la persistencia del
problema, junto con los recelos entre las parte enfrentadas —trabajadores y clientes de
la sala, por un lado, y vecinos, por otro lado— con intereses legitimos pero claramente
contrapuestos. Este malestar se mantenia a pesar de que, atendiendo a las denuncias
de los vecinos, a inicios del afio 2007 se cerr6 la sala, a la espera de resolver los
déficits detectados.

La Sindica de Greuges solicité informacién al Ayuntamiento sobre diferentes aspectos
del caso: cumplimiento de los niveles sonoros, medidas de control e inspeccion con las
gue se hubiera intervenido, seguridad de la sala, legalizacién de las obras de anexién
de locales adyacentes y adecuacion de la licencia a las actividades complementarias
gue se llevan a cabo en la sala.

Pero en este caso, la intervencion de la Sindica de Greuges se centr6 en una
mediacién para establecer acuerdos en el tratamiento del conflicto entre los
propietarios de la sala, los vecinos y el Ayuntamiento. La mediacion queria responder a
la necesidad de acercar las partes y de establecer canales de colaboracién. A raiz de
dicha intervencion, se constituyé una comision técnica, con la participacion de técnicos
representantes de los vecinos, de la sala de fiestas y del Ayuntamiento para estudiar la
viabilidad de la actividad en la ubicacién actual.

En el seguimiento de esta queja se pudo constatar la actitud beligerante de los vecinos
y la gran desconfianza que tenian, lo que en muchos momentos representdé un
obstaculo para llegar a una solucion razonable. Ante este hecho, el Distrito de Ciutat
Vella tuvo notables dificultades para gestionar el conflicto y para que objetivamente se
pudieran valorar y atender los criterios técnicos.

En su decision, la Sindica de Greuges declard que la actuacion del Distrito habia sido
correcta en la tramitacion de los expedientes administrativos, dado que la intervencion
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rigurosa y enérgica motivo el cierre de la sala. Actualmente los gestores de la sala, con
el seguimiento del Distrito, estan estudiando la viabilidad de realizar una gran obra,
para conseguir el aislamiento exigido.

Expedientes num. 27/07, 44/07, 45/07, 46/07 y 47/07

Varios vecinos expresaron las molestias que provocaba la actividad deportiva de unas
pistas polideportivas de titularidad municipal, construidas en el espacio donde
anteriormente habia existido una plaza situada ante el inmueble donde vivian. Los
vecinos habian comunicado la queja a los responsables del Distrito de Gracia, y en
consideracion a dicha queja se aplicaron restricciones horarias en el uso de las pistas.

Un estudio técnico elaborado en el afio 1997 para evaluar los efectos sonoros que
tendria el proyecto de obra para las viviendas del entorno, indicaba las caracteristicas
constructivas necesarias para evitar las molestias y hacia una serie de
recomendaciones en este sentido. Los Ultimos planes de actuacion municipal preveian
la intervencion de mejora y cobertura de las pistas —que tenia que ser total y no
parcial- para solucionar el problema. Pero dicho compromiso no se habia llegado a
ejecutar.

En respuesta a la peticion de informacion de la Sindica de Greuges el Distrito informo
de que se habia ordenado a los gestores de las pistas que evitaran el uso de
instrumentos ruidosos salvo los estrictamente necesarios, como el marcador acustico y
el silbato del arbitro. Asi mismo, se informaba de que se habia solicitado —mediante la
Ley de Barrios— el cerramiento de toda la instalacién, para convertirla en pabellén.

La Sindica de Greuges estim6 la queja, porque el Distrito no habia resuelto las
molestias, y sugiri6 al Ayuntamiento que finalmente ejecutara el cerramiento previsto,
mediante la dotacién econdmica de la Ley de Barrios o bien por el compromiso firme de
accion, que figuraba reflejado en el Programa de Actuaciéon Municipal que en aquellos
momentos estaba elaborando el consistorio.

VALORACION DE LAS QUEJAS
a) La normativa y la actuacion municipal

En el estudio de las 78 quejas presentadas por contaminacién sonora se
comprueba que la inspeccion es un elemento clave en la prevencion y
eliminacién de las molestias por ruidos. En cuanto a esta problematica, los
expedientes del Departamento de Licencias e Inspeccion de los distritos se
cuentan por miles. Y, aunque los informes municipales de respuesta a las
cuestiones planteadas por la Sindica de Greuges no se refieren a ello, en el
seguimiento de estos casos se hace evidente la dificultad de gestionar
correctamente el namero de expedientes. No disponer de los recursos
necesarios para hacer un seguimiento sisteméatico de todos estos expedientes
implica que muchos de ellos no reciban el impulso necesario o que caigan en el
olvido.

En las quejas recibidas, se detecta que muchas veces el expediente avanza al
ritmo de la tenacidad y la disponibilidad del denunciante para seguir su
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procedimiento. Tal y como se recordaba en el informe anterior, el Ayuntamiento
tendria que revisar la adecuacion de los recursos humanos y de los circuitos
administrativos de los distritos destinados al control de la contaminacion
acustica para corregir, si procede, las carencias que se detecten para actuar
con mas eficacia y rapidez en el control de los ruidos. Esta constatacion se
trata mas ampliamente en el apartado dedicado a los aparatos de aire
acondicionado.

De forma paralela a esta necesidad, una normativa adecuada y clara también
es un instrumento eficaz en la resolucion de los problemas de contaminacién
sonora.

En los dltimos afos se han llevado a cabo hasta una decena de modificaciones
en la Ordenanza General del Medio Ambiente Urbano. Ello implica que
actualmente la lectura y aplicacion de la Ordenanza sea muy compleja. Al
cerrar el presente informe estd en curso un estudio para proponer una nueva
modificacion de la Ordenanza con relacion a la contaminacion acustica. De
esta propuesta se infiere la voluntad municipal de mejorar la prevencion, la
vigilancia y la correccion de la contaminacion acustica. La normativa tendra que
adecuar diferentes aspectos como la zonificacion acustica, los objetivos de
calidad y las emisiones acusticas previstas en la Ley 37/2003, del Ruido, y en
el reciente Real Decreto 1367/2007, de Desarrollo de la Legislacion de
Proteccion contra Ruidos.

Durante el afio 2007 el Ayuntamiento ha elaborado su Mapa Estratégico de
Ruido. Este mapa supone un salto cualitativo importante, dado que, ademas de
ser un instrumento para las politicas de lucha contra la contaminacion acustica,
lo es también para la gestion municipal en general. El Mapa Estratégico supone
la realizacion de un nuevo Mapa de Ruido y un nuevo Mapa de Capacitacion
Acustica. Los planes de accidon permitiran actuar sobre los principales
problemas de ruido.

De todas formas, al margen de las modificaciones que sea preciso realizar,
seria deseable un texto refundido de la Ordenanza que incorporara todos los
cambios que ha sufrido a lo largo de los afios para facilitar su seguimiento y
aplicacion.

También hay que sefialar que la Ordenanza por si sola no soluciona el
problema. Lo importante es que sea una ordenanza que se pueda hacer
cumplir. No es suficiente el tener una normativa mas concreta, el problema es
como se aplican las ordenanzas vigentes en cada momento. Por ello, la
intervencidn municipal tendra que ser mas intensiva para evitar el descrédito de
la autoridad municipal. EI Ayuntamiento tiene la legitimidad de dictar las
normativas y es el responsable de hacerlas cumplir. En caso contrario, se
genera un doble agravio; por un lado, la percepcidon que se crea entre los
ciudadanos es que los infractores de la norma quedan impunes y, por otro lado,
los afectados siguen sufriendo los perjuicios de la no aplicacion de la norma.
Por lo tanto, la entrada en vigor de la modificacion de la Ordenanza tendra que
ir acompafada de la vigilancia y los medios necesarios para hacerla cumplir, y
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también es preciso informar pedagogicamente a través de los medios que tiene
el Ayuntamiento. Es importante hablar también de los deberes de los
ciudadanos, ya que muchos de los problemas son generados por actividades o
aparatos domésticos.

RECOMENDACIONES

— Revisar la adecuacion de los recursos humanos y de los circuitos
administrativos de los distritos destinados al control de la contaminacién
acustica para corregir, si procede, las causas que se detecten para actuar
con mas eficacia y rapidez en el control del ruido.

— Redactar, cuando se apruebe la modificacion del apartado de
contaminacion sonora, un texto refundido de la Ordenanza General del
Medio Ambiente Urbano que incorpore todos los cambios que ha sufrido a
lo largo de los afios y difundir su contenido normativo.

b) Locales y actividades de concurrencia publica

Una cuarta parte de las quejas de contaminacion sonora se refieren al ruido
que generan los locales de concurrencia publica, es decir, los bares y
restaurantes, las salas de fiesta y discotecas y también los cines.

En las quejas en las que el ciudadano manifiesta que el distrito correspondiente
no actia, la Sindicatura ha podido comprobar que, en general, existe un
expediente abierto y, por lo tanto, en algin momento se ha actuado. En algun
caso se ha detectado que el circuito de recepcion de quejas no ha funcionado
correctamente. Existe constancia escrita de la denuncia de los vecinos vy, sin
embargo, la respuesta municipal a la peticién de informacion de la Sindica de
Greuges ha sido que en los archivos de los Servicios Técnicos no existen
antecedentes de la queja.

Tal y como ya se decia en el informe del afio pasado, en muchos casos el
procedimiento administrativo se alarga excesivamente. Es preciso respetar el
proceso administrativo reglado de emision de las érdenes, de notificacion al
infractor, de respuesta a las alegaciones o al recurso, etc. Pero de la misma
forma que se garantizan los derechos del infractor, también habria que velar
por los derechos del ciudadano perjudicado. Este, mientras no se resuelve el
expediente, sufre las molestias o perjuicios con indefension.

Finalmente, en algunos casos, como el descrito de La Paloma, se pone
también de relieve la dificultad de conciliar derechos que estan claramente
enfrentados: el derecho al ocio y el derecho al descanso. Las caracteristicas de
determinados barrios, con calles estrechas y con inmuebles muy antiguos que
no disponen de los requisitos para protegerse contra el ruido, dificultan la
convivencia. La responsabilidad municipal en el control del ruido faculta a la
Administracion la potestad para aplicar las medidas que establece la normativa
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vigente, una intervencion que tiene que ser agil y eficaz para evitar que el
problema se enquiste, y para salvar las dificultades con el uso de los
instrumentos que posibilita la legislacion de procedimiento administrativo
citados en el apartado correspondiente.

c) Aire acondicionado

Durante el afio 2007 se ha repetido el mismo tipo de quejas de afios anteriores
que se refieren a la instalacion de aparatos de aire acondicionado.
Principalmente se refieren al retraso en el seguimiento de las denuncias por
ruido de aparatos domésticos o industriales. Pero sobre todo las quejas ponen
de manifiesto que la actual regulacion que afecta a los aparatos de aire
acondicionado y su aplicacion no es eficaz para evitar las instalaciones
incorrectas 0 molestas. Por ello, en el mes de junio la Sindica de Greuges
realiz6 un estudio especifico sobre este tema y unas recomendaciones al
respecto.

La normativa actual es muy concreta sobre los espacios abiertos donde se
pueden colocar los aparatos de aire acondicionado. La Ordenanza General del
Medio Ambiente Urbano establece las limitaciones acusticas y de emision de
calor que pueden generar los aparatos. La Ordenanza de los usos del paisaje
urbano de la ciudad de Barcelona obliga a instalarlos en las azoteas en todos
los edificios de nueva construccion o cuando se lleva a cabo una rehabilitacion
integral. En edificios ya construidos esta prohibido instalar los aparatos en las
fachadas, salvo que exista un proyecto aprobado por el Ayuntamiento, pero en
ningun caso pueden sobresalir del cerramiento de los vacios arquitectonicos.

Pero hasta ahora esta normativa se ha incumplido sistematicamente. Ello se
puede comprobar facilmente en cualquier calle de la ciudad. Las quejas
recibidas en la oficina de la Sindica de Greuges ponen de manifiesto que el
Ayuntamiento no inspecciona lo suficiente para hacer cumplir la normativa. Por
un lado, el elevado numero de infracciones implica que practicamente nunca se
actle de oficio y que sélo se abran expedientes cuando existen denuncias de
los vecinos. También se ha convertido en una practica bastante habitual que se
retiren las instalaciones incorrectas cuando se hace la reforma de una fachada,
pero estas se vuelven a colocar en el mismo sitio cuando se han superado
todos los tramites administrativos.

Por otro lado, en las quejas que han llegado a la Sindica de Greuges puede
verse que a menudo los trdmites y el procedimiento administrativo se alargan
excesivamente. Se han recibido quejas en las que ha transcurrido un afio
desde que se presentd la denuncia hasta que llegé la orden de retirada del
aparato. También muchas veces después de la denuncia el vecino afectado no
recibe informacion de la tramitacion que sigue su denuncia, si no se interesa
por ello personalmente y piensa que su denuncia no ha tenido ningun efecto.
Estas constataciones ya han sido expuestas en los informes anuales de la
Sindica de Greuges de Barcelona del 2005 y del 2006 presentados en el
Plenario Municipal.
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Aunque el incumplimiento de la normativa generalmente no provoca agravios
irreparables si tiene diversas consecuencias negativas. En primer lugar, una
norma que no se cumple genera un descrédito de la autoridad que tiene la
legitimidad de dictarla o que es responsable de hacerla cumplir. Ademas, la
percepcion que crea entre los ciudadanos es que los infractores de la norma
guedan impunes, con el perjuicio que ello comporta, y que quien la cumple
puede tener un sentimiento de perjuicio.

Se pierde autoridad, cuando se inspecciona o se dictan 6rdenes de retirada de
instalaciones incorrectas, si ante el mismo infractor inspeccionado se pueden
observar muchos otros aparatos que infringen claramente la normativa de
forma impune.

En segundo lugar, las instalaciones incorrectas de aparatos de aire
acondicionado generan molestias por ruido, por calor o por un perjuicio estético
gue se podria evitar si hubiera un cumplimiento real de la normativa.

Finalmente, la falta de actuacion de oficio provoca que las infracciones de la
normativa sean una fuente de conflictos entre vecinos. Esta es una de las
consecuencias mas preocupantes de algunos de los casos que llegan a la
oficina de la Sindica de Greuges de Barcelona. La necesidad de denunciar al
vecino como Unica via para solucionar el problema provoca situaciones de
recelo y delacion que dificultan la convivencia. En casos extremos, ha llegado a
ocurrir que un ciudadano denunciado por infringir la normativa, después de ser
inspeccionado, denuncie a todos los vecinos con aparatos de aire
acondicionado de la finca de enfrente.

Por todo ello, hay que insistir en las recomendaciones expresadas en
anteriores informes. En la linea de las recomendaciones de la Sindica de
Greuges, hace dos afios se firmé un acuerdo entre el Ayuntamiento de
Barcelona y el Gremio de Calefaccién, Ventilacion y Aire Acondicionado de
Barcelona y se publicé una Guia de buenas practicas. Aunque se trata de un
avance, seria mas eficaz revisar la normativa para que la responsabilidad de
incumplirla no recaiga soOlo en los propietarios, sino que hay que
responsabilizar también a los instaladores, que son los profesionales que
tienen la informacibn y los conocimientos necesarios para evitar las
instalaciones incorrectas o molestas.

Los anteriores informes de la Sindicatura expresaban también la necesidad de
informar a los ciudadanos sobre la normativa de instalacion de los aparatos, de
revisar los recursos humanos y los circuitos que se destinan a la inspeccion y a
la tramitacion de los expedientes vy, finalmente, de la necesidad de planificar
una implantacién gradual de medidas de control en todo el municipio, y de
establecer un calendario de aplicacion. Si se aprueba una modificacion de la
norma, habra que difundirla previamente y aplicarla convenientemente. El
cumplimiento de la normativa no puede ser una cuestion aleatoria vinculada a
la disponibilidad de efectivos o a la denuncia presentada por los vecinos.
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En este sentido, la Concejalia de Medio Ambiente ha confirmado recientemente
a esta Sindicatura que, en el marco de la actualizacién de la Ordenanza del
Medio Ambiente, propondra corresponsabilizar a los instaladores de los
aparatos de aire acondicionado, ya que son uno de los agentes clave en la
solucion del problema.

Por otro lado, también es necesario promover un uso racional de los sistemas
de refrigeracion. La Administracion puede contribuir a ello a través de sus
canales de difusion pero ello también precisa de un compromiso responsable
de la ciudadania y de las empresas de la ciudad.

RECOMENDACIONES

— Revisar la actual normativa y realizar las modificaciones necesarias para
que sea viable su aplicacion; asi como responsabilizar a los instaladores de
los aparatos de aire acondicionado que incumplan la normativa.

— Hacer cumplir la normativa, ya que su cumplimiento no puede ser aleatorio.
Cuando existe una denuncia la resolucion debe ser eficaz.

— Informar a los ciudadanos de la normativa que los afecta en cuanto a la
instalacion de aparatos de aire acondicionado, y también de los beneficios y
perjuicios que puede tener el uso innecesario del sistema de refrigeracion
tanto personalmente como en el ambito comunitario y ambiental. Facilitar
esta informacion es muy importante a causa de la extensién del uso de
aparatos de aire acondicionado tanto domésticos como industriales.

d) Actividades vinculadas a la Administracion

Si bien la Administracién tiene que velar por la calidad sonora de la ciudad,
estd claro que, en las actividades que tienen lugar en equipamientos
municipales, tiene que poner un especial esmero y exigencia y ser un ejemplo
de buenas préacticas. Aunque no resulta muy significativo en cuanto al nimero,
dicho aspecto ha sido motivo de algunas quejas, como el ruido de tres
instalaciones deportivas o el ruido de los aparatos de aire acondicionado de
una biblioteca municipal.

Aunqgue se incluyen en el apartado de limpieza, también hay quejas por el ruido
en la recogida de residuos. La Sindicatura sigue recibiendo quejas en las que
los ciudadanos manifiestan las molestias que sufren durante la noche por la
recogida de los trastos viejos y de basura ordinaria. También por la recogida
selectiva, la cual, a pesar de que habitualmente se realiza durante el dia, los
vecinos consideran que se realiza demasiado temprano por la mafiana,
especialmente durante el fin de semana. En este sentido, en el informe del afio
2006 la Sindica de Greuges ya recomendo la revision de los horarios de la
recogida del vidrio —que es mas ruidosa— para respetar en lo posible el
descanso de los vecinos durante las primeras horas de la mafana. En el
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informe del afio pasado, también se comentaba que, en la recogida de basuras,
era preciso introducir todas las medidas y mejoras técnicas que permitan
disminuir el impacto acustico, cuestion que afecta tanto a las caracteristicas de
los vehiculos como a las tareas de recogida.

En respuesta a la sugerencia realizada, la Concejalia de Medio Ambiente ha
comunicado que se esta trabajando para que en el nuevo pliego de condiciones
de la contrata de limpieza y recogida de residuos se modifiquen los horarios de
recogida del vidrio. Actualmente, los operarios estan cumpliendo las
instrucciones precisas ordenadas por los responsables del servicio de llevarla a
cabo, siempre y cuando sea posible, durante las primeras horas de la mafiana
para evitar las repercusiones en el transito viario.

RECOMENDACION

— Extremar las medidas y mejoras técnicas para asegurar que la recogida de
residuos y trastos viejos se preste con el minimo impacto sonoro, tanto por lo
que se refiere a los vehiculos como por lo que se refiere a las tareas de
recogida.

e) Helicopteros

En cuanto a las molestias a causa del ruido que provoca el vuelo de los
helicopteros, asunto suficientemente tratado en los anteriores informes de la
Sindicatura, este afio hay que sumar 3 quejas mas.

En los ultimos controles periédicos realizados por el Departamento de Control y
Reduccién de la Contaminacion Acustica durante los meses de marzo y julio de
2007 en 15 puntos de la ciudad, los resultados obtenidos no sobrepasaban en
ningun caso los niveles guia de ruido establecidos en la Ordenanza de Medio
Ambiente. Sin embargo, el Ayuntamiento ha informado a la Sindica de Greuges
que en la actualidad estd estudiando, junto con AENA, la posibilidad de
establecer zonas o pasillos aéreos para los vuelos turisticos, para minimizar de
forma significativa el impacto acustico en la ciudad.

En cuanto al Plan de Aeropuertos, Aerédromos y Helipuertos de Catalufia —en
el informe del afio pasado ya se sugeria que se acelerara su redaccion—, en el
mes de diciembre de 2007 se abrié el periodo de informacion publica del
proyecto y también el de la Ley de Aeropuertos y Helipuertos. En el apartado
gue se refiere a los helipuertos, el Plan expresa las perspectivas de crecimiento
de esta actividad todavia emergente y la necesidad de configurar una red de
helipuertos para las diferentes situaciones, ya sean de acceso publico, de
emergencia, hospitalarias o privadas. Los helicOpteros realizan una funcion
como medio de transporte en la prestacion de servicios de interés social, como
es el caso de asistencia en accidentes, transporte sanitario, lucha contra
incendios, seguridad, situaciones de catastrofe, etc., y dicha funcion resulta
incuestionable. Ahora bien, el Plan también expresa el objetivo de atraer
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nuevas actividades economicas directas, como es el caso de los vuelos
turisticos, e indirectas para facilitar la implantacion de empresas que utilizan el
helicOptero para que viajen sus directivos.

Las proyecciones para el afio 2012 son que el 30 % de los mas de 100
helicopteros que tendran la base de operaciones en Cataluiia sean para
satisfacer demandas de los sectores econdmicos, como el turismo y la
industria.

En este sentido, la Sindicatura considera que el Ayuntamiento, que soélo tiene la
potestad de conceder los permisos de obra, las licencias de explotacion de las
instalaciones y los certificados de compatibilidad medioambiental en su
territorio, tendria que llevar a cabo una ponderacion esmerada del impacto que
esta doble utilizacion, turistica y empresarial, pueda causar sobre la calidad de
vida de los vecinos afectados de la ciudad y extremar la exigencia para que
resulten compatibles con el confort acustico al cual tienen derecho los
ciudadanos. También tendria que velar en el mismo sentido por el uso que se
hace del espacio aéreo de la ciudad desde helipuertos de otros municipios.

2.1.3.2. Animales

La gran mayoria de las quejas recibidas sobre animales se han referido a la
vulneracion de la Ordenanza de Proteccion, Tenencia y Venta de Animales en
los quioscos de la Rambla. También se han planteado problemas entre vecinos
por la presencia de animales en espacios publicos y privados.

EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS

Num. de expediente 676/07 y acumulados

Durante el afio 2007 se han acumulado diversas quejas por la venta de animales en los
quioscos de la Rambla, una préactica que vulnera la Ordenanza Municipal de
Proteccion, Tenencia y Venta de Animales, que prohibe la exhibicién de animales en
los escaparates y establece las condiciones de tenencia de animales. En las quejas
también se denuncia la variedad de animales que se venden que dichos quioscos, que
incluye animales exéticos, con los efectos negativos que puede comportar su comercio
para la fauna de sus lugares de procedencia y para la fauna autéctona. Finalmente, en
las quejas recibidas se pide que los quioscos de venta de animales de la Rambla se
destinen a otra actividad.

En la respuesta que transmiti6 a la Sindica de Greuges, el Instituto Municipal de
Mercados de Barcelona explicaba que los comerciantes de los quioscos tienen la
condicién de concesionarios del Mercado de Sant Josep (La Boqueria) y que en el
momento de otorgar la licencia de actividad se ajustaba a la normativa vigente. La
Direcciéon de Servicios Juridicos también facilitdé a la Sindica de Greuges un extenso
informe que habia elaborado en enero de 2006 que confirma que la venta de animales
se esta llevando a cabo en los quioscos de la Rambla no se ajusta a la normativa
vigente, y propone diferentes alternativas para solucionar dicha situacion. Estas
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alternativas incluyen desde la venta sin presencia fisica de los animales hasta la
revocacion de la licencia.

En su decision la Sindica de Greuges considerd que ya habia transcurrido de forma
suficiente el periodo transitorio que preveia la Ordenanza Municipal para que los
establecimientos pudieran adaptarse a ella, y a pesar de ello los quioscos de la Rambla
todavia no lo habian realizado. Por lo tanto, recordd la obligacién que tiene el
Ayuntamiento de regularizar lo antes posible esta situacion.

NUm. de expediente 818/07

Durante el afio 2007 se han repetido las quejas sobre una vivienda particular donde su
propietario mantenia un nucleo zoolégico, por las molestias y los problemas de
salubridad que generaba y por la falta de respuesta del Distrito de Sant Marti.

Este caso ya fue motivo de intervencién de la Sindicatura en el afio 2005 por la queja
presentada por otro vecino del inmueble. En aquella ocasién, el Distrito inform6 de que
se habia realizado una inspeccién, que se habia comprobado que el titular de la
vivienda acumulaba un elevado nimero de animales, y que se habia ordenado la
retirada de la mayoria de ellos y la limpieza. Al persistir las molestias, los vecinos
volvieron a denunciar la situacion y el Distrito inici6 un nuevo procedimiento en el que
se notificé al titular de la vivienda una nueva orden de limpieza.

En el mes de marzo de 2007 la Sindica de Greuges dictd6 una decision en la que
recomendaba que se siguiera puntualmente el cumplimiento de la orden municipal. En
el mes de octubre de 2007, otro vecino denuncié la situacién al Sindic de Greuges de
Catalunya, quien trasladé la queja a la Sindica de Greuges de Barcelona.

En el momento de cerrar el presente informe, llegé la respuesta del Distrito en la que
manifestaban que en febrero de 2007 se firmo6 una orden de limpieza al titular de la
vivienda y que intentaron notificarla, lo que no fue posible. Ante este hecho, y dado que
persistian las molestias a los vecinos, publicarian la orden municipal en el BOP y
posteriormente, si fuera necesario, solicitarian una orden judicial para acceder al
domicilio.

VALORACION DE LAS QUEJAS

Entre las quejas de los ciudadanos destacan las diferentes situaciones
relacionadas con las molestias que ocasiona la adquisicion y la tenencia
irresponsable de animales por parte de otros ciudadanos.

En los casos en los que se ha intervenido, especialmente el expediente citado
sobre el nucleo zooldgico, la actuacion de la Administracion ha sido insuficiente
para poner fin a dichas molestias. Los procedimientos administrativos no se
han seguido con rigor, y ello ha comportado un beneficio al infractor frente al
perjuicio que sufren otras personas que, ademas, se sienten desamparadas por
la Administracion. Asi mismo, en casos como este, el problema también afecta
a las condiciones de vida de los animales y el trato que reciben de las personas
que los tienen.
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Este afio también tiene especial relevancia la queja que han formulado diversos
ciudadanos a titulo personal sobre la venta de animales en la Rambla.

La Ley 22/2003, de 4 de julio, de Proteccion de los Animales recoge el marco
juridico a favor del reconocimiento de los derechos de los animales en
Catalufia. Estas condiciones quedan recogidas y reforzadas con criterios mas
restrictivos en la Ordenanza de Proteccion, Tenencia y Venta de Animales de
22 de diciembre de 2003 (OPA) aprobada por el Ayuntamiento de Barcelona y
que establece las condiciones de los locales comerciales de animales y el
mantenimiento de los animales en dichos establecimientos. Entre otras, se
prohibe la exhibicion de los animales en escaparates o espacios de exposicion
como los de los quioscos de la Rambla.

A pesar de este marco legal y la repercusion publica que ha tenido el caso,
cuatro afios después de la aprobacién de la OPA, los quioscos de la Rambla no
se han adaptado a estas exigencias legales. En el momento de cerrar el
presente informe, se habia elaborado un borrador de preacuerdo entre el
Ayuntamiento y los propietarios de la concesién. El acuerdo estaba pendiente
del informe de un veterinario independiente y podria suponer la eliminacion de
un buen numero de puestos y la modificacion de la OPA para establecer
nuevas condiciones relacionadas con la venta de animales.

En este caso, existen diferentes intereses confrontados, como la preservacion
del bienestar de los animales y los derechos de los propietarios de las
licencias. Pero hay que tener presente que se trata de una concesion publica, y
gue el Ayuntamiento tiene que ser ejemplar en el cumplimiento de las normas,
especialmente las que él mismo dicta. Ademas, al resto de los comerciantes se
les ha exigido que se adaptaran a las condiciones de la Ordenanza, y este
hecho puede estar generando una situacion de competencia desleal. Por lo
tanto, hay que corregir dicha situacion irregular lo antes posible.

RECOMENDACIONES
— Corregir la situacion irregular de venta de animales en los quioscos de la

Rambla, que son de concesion municipal, con el fin de que se adapten a la
Ley 22/2003, de 4 de julio, de Proteccion de los Animales.

2.1.3.3. Limpieza

En el ambito de la limpieza las quejas de este afio son similares a las que ha
recibido la oficina en afios anteriores, como la ubicacion de los contenedores
de recogida de residuos o las sanciones por depositar residuos fuera del
contenedor correspondiente. También ha habido quejas por el ruido en la
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recogida de residuos. Estas quejas se comentan en el apartado de
contaminacion sonora.

EXPEDIENTE ILUSTRATIVO

NUm. de expediente 3/07

Un ciudadano expres6 disconformidad con la multa impuesta por depositar residuos
fuera del contenedor. Admitia haber generado los residuos que fueron utilizados como
prueba, ya que aparecia su nombre y domicilio, pero negaba haber depositado la bolsa
fuera del contenedor.

En la revisién del expediente se constaté que en el impreso de denuncia de la Guardia
Urbana el agente anoté que el viento habia esparcido por la calle la documentacion del
interesado. Asi, en este caso, el Ayuntamiento imput6é directamente la infraccion al
denunciado sin considerar que otra persona podia haber manipulado la bolsa; tampoco
considerd que resulta improbable que alguien pueda dejar documentacién con datos
personales al alcance de todo el mundo.

Aunque resulta indudable que la infraccién existia, no se podia imputar la autoria
directamente a la persona que habia generado los residuos si existe la posibilidad o la
duda razonable de que alguien hubiera manipulado la basura. Ademas, en otro
expediente con un contenido similar tratado anteriormente por la Sindica de Greuges,
la respuesta municipal argumentaba que la Guardia Urbana sélo formula denuncia
cuando la bolsa ofrece garantias de no haber sido abierta previamente. El hecho de
gue los papeles estuvieran esparcidos por el suelo invalidaba este argumento.

Por ello, la Sindica de Greuges considerd que no se habia aplicado el principio de
presuncion de inocencia del articulo 24.2 de la Constitucion con garantia suficiente. La
Sindica de Greuges estimé la queja y declaré que, a pesar de que la actuacion del
Ayuntamiento en el control y la sancién de las conductas incivicas es muy conveniente
para los intereses generales, hay que extremar las garantias de los ciudadanos en los
procedimientos sancionadores para evitar sanciones indebidas o inmerecidas. Por ello,
recomendd al sector correspondiente la revision del expediente.

VALORACION DE LAS QUEJAS

Las quejas de los ciudadanos por la ubicacion de los contenedores de recogida
de residuos ya han sido tratadas en los anteriores informes anuales de la
Sindicatura. En estos casos se ha podido comprobar que los responsables
correspondientes valoran las quejas teniendo en cuenta los criterios técnicos
establecidos. El Unico problema que se produce es cuando falla el redactado
de la respuesta. Cuando un ciudadano reclama un cambio de ubicacién de un
contenedor porque esta cansado de soportar molestias, hay que darle una
respuesta razonada y no decirle tnicamente que la ubicacién es correcta.

En este ambito, pero, se ha podido detectar una nueva problematica. Desde
hace unos afos, las campafias de limpieza se han encaminado a sensibilizar la
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ciudadania de la necesidad de separar los residuos para reciclarlos. Pero este
tipo de residuos ha ido aumentando progresivamente.

En el seguimiento de algunas quejas sobre la insuficiente recogida de los
contenedores de residuos selectivos, se ha comprobado que ahora la recogida
se realiza mas a menudo que antes, pero este aumento en la frecuencia de la
recogida no es suficiente teniendo en cuenta el aumento constante de la
cantidad de residuos. En la actualidad, la presentacion y el embalaje de
muchos de los productos que se ponen a la venta son una de las causas
principales del aumento de este tipo de residuos y no existen muchas
alternativas disponibles. Por ello, ahora también seria preciso intensificar los
esfuerzos municipales hacia la reduccion de residuos, mediante campafias o
acuerdos con las asociaciones de comerciantes. Por ejemplo, seria preciso
favorecer la reduccion de los materiales plasticos y de cartén que se utilizan en
los embalajes y de las bolsas de plastico y papel de los comercios. Esta tarea
pide la implicacion de los ciudadanos, pero también la de todos los agentes
sociales, asi como el impulso de la Administracion.

Este afio se han seguido especialmente las quejas de los ciudadanos a los que
se les han impuesto sanciones por depositar residuos fuera del contenedor
correspondiente, como el caso expuesto en el expediente descrito.

El Sector de Servicios Urbanos y Medio Ambiente ha informado a la Sindica de
Greuges que desde el mes de julio de 2007 se ha dejado de comprobar la
autoria de la infraccion por el contenido de las bolsas. La conducta incivica
debe ser perseguida, pero la falta de valor de las pruebas utilizadas en
ocasiones por el Ayuntamiento puede provocar indefension a la persona
sancionada que no puede demostrar de ninguna forma que otra persona haya
podido revolver la basura. Esta argumentacion ha sido expresada y razonada
en cada una de las quejas que ha supervisado la Sindicatura y, también, en los
informes anuales correspondientes.

2.1.3.4. Arbolado y espacios verdes

En el ambito del medio ambiente, destaca la conciencia de la ciudadania por la
preservacion del medio, lo que se manifiesta en las quejas recibidas. Hay que
considerar que es digno de elogio esta sensibilizacion por la defensa de los
bienes naturales. La defensa de un azufaifo, las consideraciones sobre la
aprobacion del Plan Urbanistico del Parque del Tibidabo y la oposicion a la tala
de una cincuentena de encinas, para la instalaciébn de una nueva montafa
rusa, o la preocupaciéon de un ciudadano por el consumo de agua de los
equipos de limpieza municipales, son buenos ejemplos de ello.

EXPEDIENTE ILUSTRATIVO
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NUm. de expediente 638/07

En representacion de un colectivo de trescientos vecinos se presentd una queja sobre
la preservacion de un azufaifo centenario situado en el jardin de una finca privada. La
edificacion en el patio donde estaba el azufaifo habia sido derribada para construir un
nuevo edificio de viviendas para el cual se habia solicitado la licencia. Los vecinos
qguerian que se mantuviera el arbol en su emplazamiento ya que los informes técnicos
afirmaban que dificimente sobreviviria si se trasplantaba. Habian solicitado al
Ayuntamiento conocer el proyecto de la nueva obra y la afectacién del arbol, asi como
su catalogacion.

La Sindicatura pidi6 al Instituto de Parques y Jardines informacion relativa a la
preservacion del azufaifo y su catalogaciéon, y también solicitd informaciéon sobre el
estado de tramitacion de la licencia de obras.

Parques y Jardines informé de la excepcionalidad del arbol ya que se trataba del
ejemplar documentado mas grande que existe en Catalufia. El Instituto desaconsejo su
trasplante e hizo las gestiones necesarias para que se catalogara el arbol. En cuanto a
la licencia solicitada para construir, el Distrito de Sarria la deneg6 ya que el proyecto de
obra resultaba incompatible con la propuesta del informe preceptivo de Parques y
Jardines. Finalmente, a finales de 2007, el Area de Urbanismo estaba ultimando con la
propiedad del solar una permuta de los derechos de edificaciéon en un solar municipal.

En este caso la decision de la Sindica de Greuges constatd que los 6rganos
municipales implicados actuaron coordinadamente con el objetivo de preservar el
azufaifo. Sin embargo, no se dispone de la informacién suficiente para valorar el acierto
de la alternativa de permuta y su ponderacion, que responde a la opcién determinante
de priorizar la supervivencia del arbol. Este asunto pone en evidencia la necesidad de
avanzar y completar el catalogo de arboles de interés local para evitar que se repitan
situaciones como la descrita, en las que la catalogacion del arbol se ha realizado
cuando la licencia ya estaba en fase de tramitacion y se habia derribado la edificacién
anterior de la finca.

VALORACION DE LAS QUEJAS

En el ambito de la preservacion de los elementos naturales, en 2007 la
Sindicatura inicié la supervision de la delimitacion de las zonas que incluira el
Parque Natural de Collserola, que afecta al municipio de Barcelona.

También se ha estudiado el Plan Urbanistico del Parque de Atracciones del
Tibidabo. Sobre la aprobacién de este Plan, la Sindica de Greuges ha realizado
una serie de consideraciones al Ayuntamiento sobre aquellas medidas en las
que habria que aplicar un seguimiento mas intenso. Si bien la cumbre del
Tibidabo esta cualificada de zona de equipamiento y, por lo tanto, no esta
sujeta a la adopcion de medidas de proteccidén de las zonas cualificadas de
suelo forestal, es preciso que las medidas preventivas, correctoras y
compensatorias medioambientales se cumplan con rigor. En el aspecto
medioambiental el Plan recuerda que el espacio tiene que ser gestionado de
forma modeélica ya que es de titularidad publica. Por ejemplo, el Plan aconseja
‘realizar un estudio detallado de la afectacion de cada obra (zanjas,
edificaciones, movimientos de tierra, etc.) determinando para cada arbol el nivel
de afectacioén y la viabilidad de trasplante”. Al mismo tiempo, el Programa de
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Movilidad preveé, entre otras actuaciones, fomentar el uso del transporte publico
para acceder al Parque, con la aplicacion de las siguientes medidas: aumentar
la capacidad del funicular, implantar una lanzadera de bus, impulsar la
integracion tarifaria del transporte publico y controlar el aparcamiento en la
zona para velar por la seguridad de los peatones. Seria preciso seguir con
esmero estos criterios que ya establece el propio Plan.

Sobre bienes naturales, hay que destacar también la queja descrita sobre la
preservacion de un azufaifo centenario. A pesar de la correcta actuacion
municipal y la comprension por la preocupacion de los vecinos, la Sindica de
Greuges expreso sus dudas sobre la proporcionalidad de los costes publicos
que puede representar la permuta de un solar para preservar un &arbol
centenario. También hay que tener presente que cuando se llega a acuerdos
con particulares, empresas u otras administraciones, estos deben responder a
unos criterios homogéneos, justos y razonados que justifiquen la situacién de
excepcionalidad.

2.1.3.5. Saneamiento

En el informe anual de 2006, en el apartado de aguas y saneamiento, se
recomendaba que el Ayuntamiento se implicara en la reparacion y el
mantenimiento de los albafiales particulares que deberian haber sido
sustituidos por la red publica de alcantarillado. En este sentido, se sugeria que
se hiciera el estudio de deteccion de las carencias de alcantarillado publico en
la ciudad y que se planificara la intervencién pendiente. El caso concreto que
permitié a la Sindicatura estudiar la falta de alcantarillado publico se resolvié a
favor del denunciado con el compromiso municipal de sustituir el albafal
deficiente por un nuevo tramo de alcantarillado publico.

La informacién facilitada por el Ayuntamiento sobre este asunto expresa que el
déficit de alcantarillas publicas estd analizado, definido y presupuestado en el
Plan Integral de Alcantarillado de Barcelona 2006 y que actualmente se estan
planificando las actuaciones que se llevaran a cabo en esta legislatura. Asi
mismo se ha informado de que en todas las actuaciones previstas de
alcantarillas publicas, ya sean de obra nueva o de rehabilitacion, se
reconstruyen, también, los albafiales. ElI cumplimiento estricto de este extremo
evitard que se repitan situaciones como la descrita, en la que el Ayuntamiento
realizé una nueva construccion de alcantarilla publica sin anular los albafiales
existentes.

RECOMENDACION

— Velar por el verde de la ciudad, ya sea publico o privado, con el fin de que
tenga la maxima superficie, diversidad y calidad posible; y hacer cumplir lo
que establece la normativa por lo que se refiere a la compensacion del
arbolado cuando estd afectado por las obras. Esta actuacién del
Ayuntamiento debe ser especialmente esmerada.
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2.2 VIA PUBLICA

2.2.1. Accesibilidad

EL MARCO NORMATIVO DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES

La libertad de movimientos, de residencia, de comunicacion o el acceso a los servicios
publicos son derechos de todos los ciudadanos que los poderes publicos tienen la
obligacion de amparar, pero el amparo tiene que ser especial (art. 49 CE) cuando se
refiere a personas con disminucion fisica, sensorial o psiquica.

El Estatuto de Autonomia de Cataluia del 2006 establece (art. 48): “Los poderes
publicos tienen que promover politicas de transporte y de comunicacién, basadas en
criterios de sostenibilidad, que fomenten la utilizacion del transporte publico y la mejora
de la movilidad y garanticen la accesibilidad para las personas con movilidad
reducida.” La accesibilidad al medio, a los transportes y a las comunicaciones es
objeto de la Ley 20/1991 del Parlament de Catalunya, en la cual se establecen los
métodos Yy los plazos para alcanzar la maxima igualdad posible de los ciudadanos en
estos aspectos. Esta Ley estd complementada por la Ley 10/1993, que regula el
acceso al entorno de las personas con disminucién visual acompafiada de perros
lazarillo. El despliegue reglamentario est4 efectuado basicamente por el Decreto
135/1995, que aprueba el Codigo de Accesibilidad.

Con rango de ley estatal, aparte de la Ley de Integracion Social de los Minusvalidos de
1982, hay que tener presente la Ley 51/2003, sobre igualdad de oportunidades, no
discriminacién y accesibilidad universal, que establecié el marco de referencia para ir
avanzando progresivamente en la adopcién e implantacion de las medidas para
garantizar y hacer efectivo el derecho a la igualdad de oportunidades de las personas
con discapacidad siguiendo lo establecido en la Constitucion en sus articulos 9.2
(promover condiciones para la igualdad real), 10 (dignidad y derechos humanos), 14
(igualdad ante la ley), ademas del mencionado articulo 49. De acuerdo con esta Ley
se ha promulgado el Real Decreto 1544/2007, de 23 de noviembre, para regular las
condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacién para el acceso y la utilizacion
de los diferentes medios de transporte para personas con discapacidad.

El Ayuntamiento de Barcelona con la subscripcion de la Carta Europea de
Salvaguardia de los Derechos Humanos en la Ciudad asumi6é que (art. IV.2): “Las
personas discapacitadas gozan de una asistencia municipal particular. Sus viviendas
tienen que ser adaptadas, asi como los lugares de trabajo y ocio. Los transportes
publicos tienen que ser accesibles a todo el mundo.” La competencia municipal para
hacer efectivos estos derechos es amplia, en especial mediante la concesion de
licencias y autorizaciones municipales que estan sometidas al cumplimiento de los
preceptos referidos.
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LAS QUEJAS

Accesibilidad Numero de quejas

Total 25

En el apartado de accesibilidad la Sindica de Greuges ha recibido 25 quejas.
En total se han resuelto 26 quejas (25 del afio 2007 y 1 del afio 2005).

La mayoria de las quejas se han centrado en los problemas derivados de la
gestion del servicio publico de transporte especial para personas con
discapacidad, el denominado servicio Puerta a Puerta, y en problemas de falta
de accesibilidad a la via publica. También han llegado quejas sobre la
adaptacion de viviendas de promocién publica, de un equipamiento municipal,
del transporte publico, y de la falta de accesibilidad en las actividades de
verano que organiza el Zoo de Barcelona, y en inmuebles de titularidad
privada.

La mayor parte de las quejas de accesibilidad en la via publica se han resuelto
mediante resoluciones directas o0 asesoramientos ya que los problemas que
planteaban los ciudadanos se han resuelto de forma muy eficaz gracias a la
colaboracion del Grupo de Mejora de la Accesibilidad y del Instituto Municipal
de Personas con Discapacidad (IMPD). Las quejas sobre la falta de
accesibilidad en viviendas de titularidad privada han sido atendidas con
informacion y asesoramiento, ya que la Sindica de Greuges no puede intervenir
en ello de acuerdo con las competencias que tiene encomendadas.

EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS

NUm. de expediente 625/07

Un padre presenté una queja porque su hijo con discapacidad no podia participar en
las actividades de verano que organiza el Zoo de Barcelona por la falta de un monitor
de apoyo.

En el estudio de la queja se constaté que el Zoo no contaba con el apoyo de monitores
que gestiona el IMPD, ya que no se trata de una entidad homologada, y que por
motivos de seguridad el Zoo no podia realizar actividades con nifios con discapacidad
si no iban acompafiados de un monitor de apoyo.

A raiz de la intervencion de la Sindica de Greuges, el IMPD elabor6 diferentes
posibilidades para garantizar la presencia de monitores de apoyo, valoracién que el
Instituto ha hecho llegar al Zoo.

La Sindica de Greuges recomendé a la Direccién del Zoo que asegurara la presencia
de monitores de apoyo para las actividades que organizara en el verano de 2008 con el
fin de que los nifios con discapacidad puedan acceder a ellas como el resto de los
nifios y para hacer efectivo el derecho a la no discriminacion y participacion activa en la
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comunidad. También recomend6 al IMPD que hiciera un seguimiento para verificar que
las actividades de verano del Zoo se adeclen a la normativa vigente de accesibilidad.

NUm. de expediente 490/07

La hija de una mujer de 82 afios que utilizaba una muleta para desplazarse después de
una operacion se quejo por la negativa de un conductor de autobus a activar la rampa
para facilitarle la bajada. Finalmente, el conductor accedi6 a ello después de hablar con
el coordinador de la central de autobuses.

En el estudio de la queja se constaté que el Reglamento de Viajeros prevé que la
utilizaciéon de la rampa de los autobuses estd autorizada para sillas de ruedas y
cochecitos dobles de bebés pero no prevé otras circunstancias.

La Sindica de Greuges estimo la queja porque consider6 que existen otras situaciones
en las que se hace necesario el uso de la rampa para acceder y bajar del autobus,
como por ejemplo cuando se trata de personas mayores o de personas con movilidad
reducida. Se recomendd a Transportes Metropolitanos de Barcelona que valorara la
ampliacion de la lista de situaciones en las que se pueden utilizar las rampas. También
se le pidi6 que los conductores tuvieran la sensibilidad y las consideraciones
necesarias hacia aquellas personas que tienen dificultades para subir o bajar de los
autobuses.

VALORACION DE LAS QUEJAS

La accesibilidad a la via publica, a la edificacion y al transporte es una cuestion
bésica para la integracion y participacion social de las personas en la ciudad.
Como ya se indicaba en el informe del afio 2006, el Ayuntamiento ha realizado
un gran esfuerzo para conseguir los objetivos marcados en el Plan de
Accesibilidad Municipal y poder disfrutar, en los términos legales establecidos,
de una ciudad accesible, asi como posibilitar la participacion activa de las
personas con movilidad reducida en la ciudad.

La eliminacién de las barreras en la via publica, de las barreras arquitectonicas
y la adaptacion del transporte, junto con la tecnologia, estan posibilitando la
integracion de las personas con problemas de movilidad importante en la
ciudad. En este sentido, hay que sefalar que la accesibilidad al transporte
publico municipal ha hecho un cambio muy importante, y hoy en dia ya pueden
vigjar en él con menos dificultades los colectivos de personas con
discapacidades. Solo hay que lamentar que la aplicacion de la adaptacion de
las estaciones de metro se esté realizando a un ritmo mucho més lento de lo
previsto y que se hayan incumplido los plazos fijados, pero estas obras no
dependen del Ayuntamiento.

A pesar de reconocer la sensibilidad del Ayuntamiento en el disefio de una
ciudad para todos, abanderada en Europa, las quejas muestran que todavia se
dan situaciones de falta de accesibilidad que deberian ser evitadas. Por ello es
necesario seguir trabajando en la sensibilizacion y promocién de la
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accesibilidad, y poner el maximo esmero en las inspecciones de obras para
poder asegurar que se cumple con la normativa existente.

En cuanto a las quejas del servicio publico de transporte especial, el Puerta a
Puerta, estas se centraban en tres aspectos: la disminucién de los viajes, la
saturacion del servicio telefénico que gestiona las solicitudes de viajes, y la
derivacion al servicio publico regular. Para poder valorar si se garantizaba lo
suficiente el derecho a la integracion social de las personas con movilidad
reducida, la Sindica de Greuges realizdé una intervencion de oficio. A partir del
estudio de la situacién se pudo comprobar que el nimero de viajes se ha
incrementado de forma significativa durante los altimos afios y esta es la causa
de la mayor dificultad para contactar con la centralita que gestiona los viajes.
En cuanto a la derivacion de las personas al transporte publico regular, el
Ayuntamiento ha seguido la normativa de uso existente. Cuando la flota de
autobuses ya era accesible en un cien por cien, la mayor parte de las
peticiones se derivaron al transporte publico regular. En este caso, quizds no
se previd suficientemente las dificultades que comportaria un gran nimero de
derivaciones y el tiempo para realizar la tarea informativa desde la centralita del
servicio.

El servicio publico de transporte especial para personas con discapacidad esta
concebido como un servicio complementario cuando no existe transporte
publico accesible. La actual normativa de uso determina que para poder
acceder a dicho servicio, la persona tiene que tener el certificado de movilidad
reducida que otorga la Generalitat y no tiene que existir transporte publico
adaptado para el trayecto que tiene que hacer. En los tres ultimos afios el
namero de personas que tienen derecho a este servicio ha aumentado un 90 %
y se ha situado en 4.027 personas. Ademas, en Barcelona hay 26.005
personas con el certificado de movilidad reducida que podrian solicitar la tarjeta
blanca para acceder al servicio. Estas cifras pueden hacer prever un
crecimiento todavia mayor del nimero de usuarios.

Las condiciones béasicas de accesibilidad y no discriminacion para el acceso y
utilizacion del transporte para personas con discapacidad estan reguladas en la
nueva normativa del Real Decreto 1544/2007, de 23 de noviembre. En el anexo
VIl se establece que este tipo de transporte estd orientado a cubrir las
necesidades de movilidad de las personas con las discapacidades mas graves,
como la falta de equilibrio, de coordinacién de movimientos y la incapacidad de
utilizar o tener autonomia en una silla de ruedas. Y también establece la
obligacion de los ayuntamientos y el resto de las administraciones de realizar
un estudio de necesidades en el plazo maximo de dos afios.

Asi, se ha producido un nuevo escenario en el que la via publica es accesible,
el transporte publico regular en superficie estd adaptado al cien por cien, y
gracias a la tecnologia, las personas con movilidad reducida fisica pueden
desplazarse con menos dificultad por la ciudad y pueden coger el transporte
regular. Por ello, es preciso replantear el servicio publico de transporte
especial, con el fin de que las personas que realmente no tengan alternativas
puedan acceder a él. Ahora bien, ello no es facil de resolver porque no existe
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un baremo que permita tener informacion de las personas que por su
discapacidad no pueden coger el transporte regular. El certificado actual so6lo
informa de la movilidad de la persona pero no diferencia si pueden acceder o
no al transporte regular. Las valoraciones que actualmente esta realizando el
Consorcio de Servicios Sociales de las personas con certificado de
discapacidad, para que puedan acceder a la Cartera de Prestaciones que
establece la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, tampoco informan de la situacion
de la persona por lo que se refiere a la posibilidad de acceso al transporte
publico regular. Por ello seria preciso estudiar la situacion actual partiendo de
las valoraciones existentes.

En 2007 ya se ha valorado la casi totalidad de personas que tienen, segun el
Decreto 504/2007, de 20 de abril, el grado Il de dependencia. Estas personas
deberian tener acceso automético y prioritario en el servicio de transporte
publico especial. En el afio 2008 se empezaran a evaluar las personas de nivel
Il. En este proceso también tendria que poder determinarse si las personas con
este nivel de discapacidad pueden o no utilizar el transporte regular accesible y
en qué condiciones.

Finalmente, en el &mbito del transporte publico, es significativa la queja descrita
sobre los criterios de utilizacion de la rampa de los autobuses. Por ello se
recomenddé una mayor flexibilidad en la utilizacion de las rampas para que
puedan ser utilizadas por personas mayores u otros ciudadanos que lo
necesiten.

Por otro lado, en las quejas de accesibilidad en equipamientos publicos, se han
desestimado las quejas respecto de la falta de adaptacién de interiores de
viviendas de promocion publica. En un caso ya se habian realizado diferentes
adecuaciones en el interior de la vivienda y estaban pendientes de adaptar la
cocina y el lavabo a las necesidades de la inquilina. En otro caso, la persona
afectada habia desistido de la adecuacion de la vivienda por parte de la
propiedad porque queria entrar a vivir inmediatamente en la vivienda. Las
guejas mas significativas que se han estimado son sobre la falta de
accesibilidad en un edificio de viviendas de nueva planta de promocion publica
y en el interior de un equipamiento municipal que no cumplian con la normativa
vigente. El Ayuntamiento ha confirmado que en los dos casos llevara a cabo las
obras necesarias para ajustarse a la normativa. Es preciso sefialar que estos
casos se podrian haber evitado con una correcta certificaciéon de obras para
comprobar que todos los elementos cumplian con la normativa vigente de
accesibilidad y supresion de barreras arquitectonicas, tal y como recoge la
normativa vigente.

RECOMENDACIONES

— Poner el maximo esmero, en el momento de realizar obras en la via publica,
en la comprobacion de que estas cumplen con todos los requisitos que
establece la normativa de accesibilidad y supresiéon de barreras
arquitectonicas.
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Estudiar y planificar las necesidades del servicio de transporte especial y
asegurar objetivamente que las personas con mayor dificultad para acceder
al transporte publico regular tengan garantizado el derecho al transporte
especial.
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2.2.2. Circulacién y transportes

EL MARCO NORMATIVO DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES

El derecho a desplazarse libremente por el territorio nacional estd establecido como
fundamental en el articulo 19 de la Constitucién. El derecho del ciudadano que
conduce un vehiculo esta limitado por el derecho a la seguridad fisica del ciudadano
peatén y de los conductores y ocupantes de los otros vehiculos. Por ello, el ejercicio
de este derecho esta muy reglamentado, ya que debe mantenerse un equilibrio con los
otros bienes juridicos protegibles, especialmente el medio ambiente, el paisaje urbano
o la tranquilidad. Este ultimo estd singularmente establecido en la Carta de
Salvaguardia de los Derechos Humanos en la Ciudad cuando dice que las autoridades
locales reconocen el derecho de los ciudadanos a tener medios de transporte
compatibles con la tranquilidad en la ciudad, favorecen transportes publicos accesibles
a todo el mundo, controlan el trafico automovilistico y garantizan la fluidez respetando
el medio ambiente.

El ciudadano también tiene derecho a disponer de medios publicos de transporte
urbano en cuanto que es una competencia municipal obligatoria de acuerdo con lo que
regula la Ley de Bases del Régimen Local, y recientemente ha recibido un
reconocimiento superior por parte del Estatuto de Autonomia, que establece que los
poderes publicos tienen que promover politicas de transporte y de comunicacion,
basadas en criterios de sostenibilidad, tienen que fomentar la utilizacién del transporte
publico y la mejora de la movilidad y tienen que garantizar la accesibilidad para las
personas con movilidad reducida. Y, por otro lado, también dice que hay que impulsar,
de forma prioritaria, las medidas destinadas al incremento de la seguridad viaria y la
disminucion de los accidentes de tréfico, con una incidencia especial en la prevencion,
la educacion viaria y la atencion a las victimas.

El Estatuto de Autonomia garantiza que los gobiernos locales de Catalufia tengan en
todo caso competencias propias sobre la circulacion y los servicios de movilidad y la
gestién municipal del transporte de viajeros.

Segln lo que dispone la Ley de Bases de Régimen Local, corresponde al
Ayuntamiento la ordenacion del trafico de vehiculos y personas en las vias urbanas.
La Ley de Trafico, Circulacién y Vehiculos a Motor y Seguridad Vial concreta las
competencias municipales en este ambito. Competencias que también figuran en la
Carta Municipal. Esto incluye, por un lado, la ordenacion y el control del trafico en las
vias urbanas, asi como su vigilancia, la denuncia de las infracciones y la sancion
correspondiente. Y, por otro lado, la regulacion mediante la Ordenanza Municipal de
Circulacién de los usos de las vias urbanas, lo que hace compatible la equitativa
distribucion de los aparcamientos entre todos los usuarios con la necesaria fluidez del
trafico y con el uso de las calles por parte de los peatones.

Esta ordenacion incluye la circulacion y el estacionamiento de vehiculos. Por lo tanto,
el Ayuntamiento tiene que velar para facilitar la movilidad segura de los peatones y
también los espacios de estacionamiento de acuerdo con la Ley de Tréfico, Circulaciéon
y Vehiculos a Motor y Seguridad Vial y la Ordenanza de Circulacion de Peatones y
Vehiculos.
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El incremento de la utilizacién de la bicicleta como medio de transporte ha generado la
revision, el 23 de febrero de 2007, de la Ordenanza de Circulacion de Peatones y
Vehiculos que habia sido aprobada originariamente por acuerdo del Consejo Plenario
del 27 de noviembre de 1998 y modificada el 20 de julio de 2001.

En el &mbito del transporte urbano de viajeros, la Carta Municipal establece que la
coordinacién del servicio corresponde al Consorcio Autoridad del Transporte
Metropolitano, integrado inicialmente por la Generalitat de Catalunya, el Ayuntamiento
de Barcelona y la Entidad Metropolitana del Transporte.

LAS QUEJAS

Circulacion y transportes Numero de quejas
Circulacion y vehiculos 155

Transportes 22

Total 177

En el apartado de circulacion y transportes la Sindica de Greuges ha recibido
177 quejas.

En total se han resuelto 203 quejas (174 del afio 2007, 28 del afio 2006 y 1 del
afio 2005). Quedan pendientes de resolver 3 expedientes.

2.2.2.1. Circulacion

El nimero de quejas recibidas en 2007 es muy parecido al del afio anterior y la
mayoria corresponden a expedientes sancionadores por infracciones a la
Ordenanza de Circulacion de Peatones y Vehiculos, a la Ley de Tréfico o al
Reglamento General de Circulacion.

Una parte de las quejas se ha resuelto informando a los ciudadanos sobre sus
derechos y obligaciones en cuestiones como la forma de presentar alegaciones
0 recursos, o sobre las informaciones recibidas en las oficinas municipales o en
los teléfonos de atencién al ciudadano, sefializaciones, casuistica e importe de
las sanciones, actuaciones de la gria municipal, embargos de la cuenta
corriente, paso de peatones o sobre la falta de sefializacion.

En este apartado también se recogen las quejas sobre el Area Verde y sobre la

circulacion de bicicletas, por ejemplo, sobre la falta de denuncias a los ciclistas
que infringen la normativa.
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EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS

NUm. de expediente 25/07

Un ciudadano se quejé del trato recibido cuando par6 su vehiculo ante la caserna de la
Guardia Urbana para pedir orientacion sobre como dirigirse a una estacion de
autobuses. Denuncié que fue reprendido a gritos por un agente de la Guardia Urbana y
denunciado por no llevar puesto el cintur6n de seguridad y por estacionar en lugar
prohibido.

La Sindica de Greuges pidi6 informacion al Sector de Prevencion, Seguridad y
Movilidad sobre la actuacién del agente y sobre la tramitacién de la primera denuncia,
gue se gestionaba desde el Sector de Seguridad, y al Instituto Municipal de Hacienda
sobre la tramitacion de la segunda denuncia.

La Sindica de Greuges estimé la queja por el trato recibido por el ciudadano, lo que
motivl la apertura de un expediente informativo por parte del propio Sector. También
recomendd la anulacibn de la primera denuncia y que el Instituto Municipal de
Hacienda valorara la dificultad de observar la sefal de prohibicion ubicada en la
entrada de la caserna, lo que podia inducir a cometer una infraccion involuntaria. El
Instituto anulé la sancion.

NUm. de expediente 203/07

Una ciudadana se quej6é por una denuncia por estacionar en un carril multiuso y alegé
gue Unicamente habia parado durante unos breves momentos y que se habia quedado
dentro del vehiculo. Las alegaciones y el recurso fueron desestimados.

El Instituto Municipal de Hacienda informé a la Sindicatura que las alegaciones y el
recurso habian sido desestimados porque en los carriles multiuso esta prohibida la
parada aunque sea por breves instantes.

La Sindica de Greuges desestimé la queja, pero ante una nueva reclamacién de la
ciudadana, una asesora de la Sindicatura se desplazé al lugar de los hechos y
comprobé que alli no existia ninguna sefializacién de carril multiuso. Por ello, se pidi6 al
Sector de Seguridad y Movilidad que indicara qué sefializacién existia en el lugar de los
hechos el dia de la denuncia. La respuesta fue que Unicamente existia una sefial de
prohibicién de estacionamiento. Por ello, se solicité al Instituto Municipal de Hacienda
gue revisara el expediente. El Instituto Municipal de Hacienda lo revisé v,
posteriormente, anulé la sancién.

VALORACION DE LAS QUEJAS
a) Sanciones

Las quejas que se han tramitado con una peticion de informe al Ayuntamiento
se pueden dividir en dos apartados. El primero cuestiona que se haya cometido
la infraccion, y aduce que la denuncia unicamente se basa en la presuncion de
veracidad de la Guardia Urbana. Por ejemplo, cuando se afirma que el vehiculo
sancionado no habia estado estacionado mas de ocho dias, o cuando la
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sefalizacion resulta defectuosa o poco clara, como es el caso del Area Verde
de la Barceloneta.

En este ultimo caso, se recibieron diversas quejas sobre la poca sefializacion
del Area Verde de la Barceloneta. El hecho de que la sefializacion del Area
Verde solo figurara en las entradas del barrio habia sido fruto de un acuerdo
entre Seguridad y Movilidad, el Distrito de Ciutat Vella y las asociaciones
vecinales. Pero en vista de las quejas recibidas, la Sindica de Greuges solicitd
a la Concejalia de Seguridad y Movilidad que no se sefializaran Unicamente las
entradas al barrio sino también las calles que tuvieran una mayor anchura,
como, por ejemplo, Almirall Cervera.

El afio pasado también se recomendod que se aplicara al maximo el uso de la
prueba fotografica como comprobante de las infracciones, y durante todo el afio
2007 unicamente se tiene constancia de un expediente en el que el vehiculo
fue retirado por el servicio de gria sin que existiera prueba fotogréfica. Es
preciso insistir en la importancia de la prueba fotografica como garantia para el
ciudadano, especialmente en situaciones en las que se utiliza el servicio de
grda o el ciudadano desconoce que ha sido denunciado, como es el caso de
las denuncias por exceso de velocidad.

El segundo apartado se refiere a la falta de notificacion o a la respuesta
incompleta o insatisfactoria a las alegaciones. En este ambito, hay que resaltar
que de forma habitual el érgano gestor realiza un cruzamiento de datos entre el
Registro de Vehiculos y el Padron de Habitantes, tal y como en su momento
esta Sindicatura recomendo que se hiciera.

En la tramitacién del expediente, cualquier vulneracion de la normativa puede
lesionar un derecho del ciudadano y provocar indefension. La finalidad de la
notificacién es dar a conocer a la persona afectada que se ha llevado a cabo un
acto administrativo con el fin de que pueda presentar alegaciones o pedir la
practica de la prueba que considere adecuada en defensa de sus intereses y
para que pueda beneficiarse del pago reducido de la sancion.

Finalmente, y tal como ya se ha dicho en otros informes, es preciso constatar
gue siempre que se ha detectado un error en la notificaciéon o en los plazos de
respuesta que comportan prescripcion, el Instituto Municipal de Hacienda ha
anulado el expediente. El volumen de expedientes que se tramitan desde el
Instituto genera, inevitablemente, un margen de error y la intervencion de la
Sindica de Greuges no tiene la finalidad de abogar a favor del infractor, sino la
de corregir los posibles errores o disfunciones.

b) Area Verde

Sobre el Area Verde ha habido menos quejas que el afio pasado y en la
actualidad parece que se trata de una medida que ya es aceptada por el
ciudadano. Las quejas estan relacionadas con los requisitos necesarios para
obtener el distintivo, la sefializacién de las plazas de Area Verde y el escaso
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namero de plazas de determinadas zonas; existe también una solicitud de
informacion sobre una posible ampliacién de plazas en la zona de la calle de
Ausias Marc.

Este afio se ha repetido una queja parecida a una que se recoge en el informe
del afio pasado: la imposibilidad de tener distintivos de zonas diferentes las
personas que comparten coche. Repitiendo la recomendacion del 2006, la
Sindica de Greuges pidié que se estudiara dicha posibilidad. Una misma familia
que dispone de mas de un vehiculo dispone de tantos distintivos como
vehiculos, y en cambio se penaliza a las personas que hacen un uso mas
sostenible del vehiculo, ya que lo comparten, porque solamente pueden
obtener un dnico distintivo. A pesar de que el vehiculo sélo puede estar a
nombre de un residente, se pueden encontrar otras formas de documentar si
efectivamente el uso del coche es compartido por diversos familiares. En el
momento de cerrar el presente informe, no se habia recibido ninguna respuesta
a esta peticion.

RECOMENDACION

- Otorgar doble distintivo de zona para estacionar como residente en el Area
Verde a las familias que comparten vehiculo y que residen en dos zonas
diferentes.

c) Bicicletas

En los anteriores informes ya se ha recogido positivamente la potenciacion del
uso de la bicicleta desde la Administracion al tratarse de un medio de
transporte que genera poco ruido, no es contaminante y hace posible una
movilidad sostenible. Las ventajas medioambientales, de salud y de ahorro
econémico son determinantes para justificar el incremento de bicicletas. Esta
voluntad de la Administracion se ha concretado especialmente con la puesta en
marcha y la extension a buena parte de la ciudad del servicio de Bicing.

A pesar de esta valoracion positiva, esta actividad sigue generando quejas,
sobre todo cuando se crean problemas de convivencia entre este medio de
transporte y el resto de los vehiculos y usuarios de la via publica. Hay quejas
de peatones que consideran que existe una falta de control y de voluntad
sancionadora de las conductas peligrosas de los ciclistas, y hay ciclistas que
denuncian la inseguridad que supone circular por muchas zonas de la ciudad.
La modificacién de la Ordenanza de Circulacion de Peatones y Vehiculos
implantada en 2007 pretende dar respuesta a estas dos consideraciones.

A raiz de la utilizacidbn mas general en la ciudad de la bicicleta como medio de
transporte, la Administracién ha establecido normativa para regular y controlar
el uso de la bicicleta. La ultima modificacion de la Ordenanza de Circulacion de
Peatones y Vehiculos incide suficientemente sobre cuales son las condiciones
para circular por las aceras y sobre las medidas de estacionamiento, por lo
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tanto, la Administracion tiene los medios para controlar el buen uso de la
bicicleta.

A pesar de ello, hay que tener presente que antes de dicha modificacion ya
existia normativa suficientemente concreta. El articulo 14 de la Ordenanza de
Circulacion del afio 1998 ya regulaba el uso de las bicicletas. Posteriormente,
en el afio 2001 se modifico este articulo. Con la reciente modificacion se han
anadido algunas prohibiciones, como la de atar las bicicletas a bancos o
papeleras. Ahora bien, otras restricciones, a las cuales tanto se ha hecho
referencia, como la anchura minima que tiene que tener una calle para poder
circular, ya existian en la anterior ordenanza. El problema, pues, mas que la
Ordenanza en si misma, es el gran desconocimiento de la norma: tanto por
parte de los conductores de los vehiculos y de los peatones como por parte de
los usuarios de las bicicletas.

La modificacibn de la Ordenanza y la repercusion publica que ha tenido
también ha servido para difundir la normativa. Ante el aumento espectacular del
uso de las bicicletas, era logico que se revisara la normativa y se adaptara a la
nueva situacion; es preciso insistir, pero, que la aplicacion de la normativa que
ya existia anteriormente habria sido suficiente para paliar los problemas
detectados.

El incremento de la circulacion de las bicicletas en la ciudad también debe ser
respondido con una intervencion mas eficiente del Ayuntamiento. Las
infracciones deben ser frenadas dia a dia. Esta bien que se haga
amablemente, con vigilancia, con advertencias, con informaciones oportunas.
Pero en la implantacion de la modificaciéon de la Ordenanza no tenia mucho
sentido retrasar su aplicacion una vez aprobada, porque ya existia un creciente
malestar entre los ciclistas y los peatones. En el informe del afio pasado, ya se
hablaba de las quejas de los peatones que se sienten invadidos por las
bicicletas que circulan por las aceras (sean estrechas o anchas), de las
bicicletas que pasan los semaforos en rojo y de las personas mayores que
tienen miedo de caer a causa de un choque con una bicicleta. Hay que velar
por los derechos de los ciclistas, pero estos deben ser compatibles con los de
los peatones y no pasarles delante.

En este sentido, tanto en el afio 2005 como en el afio 2006, la Sindicatura
solicité datos al Ayuntamiento sobre los controles y las sanciones impuestas
por las infracciones de los ciclistas. De los datos aportados, se desprende que
no ha habido una decidida accion de vigilancia por parte de la Guardia Urbana
para mejorar la situacion. A lo largo de todo el afio 2004 se impusieron un total
de 317 denuncias a ciclistas. La cifra es realmente insignificante. El informe
aportado por el Ayuntamiento en el afio 2006 ya hacia referencia a la
modificacion de la ordenanza. También explicaba que no existe un servicio
especifico por parte de la Guardia Urbana de control de bicicletas, hecho que
es comprensible porque la Ordenanza de Circulacion de Peatones y Vehiculos
es aplicable a todos los ciudadanos que se encuentran en la via publica.
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Por otro lado, el nuevo texto de la Ordenanza no prevé la recomendacion que
ya habia formulado la Sindica de Greuges de establecer un sistema de
identificacion de los ciclistas en caso de accidente, porque algunos ciudadanos
se quejan de la impunidad de algun ciclista que los ha hecho caer en la calle o
en una zona de peatones. A pesar de que esta medida afecta a aspectos
legales que van mas alla de las competencias municipales, se considera que el
Ayuntamiento deberia promover las modificaciones que permitieran identificar a
los ciclistas.

Pero no basta con la normativa para asegurar la correcta convivencia entre
bicicletas y peatones y para garantizar la seguridad de los ciclistas. El problema
principal es que la ciudad todavia no dispone de la infraestructura necesaria
qgue haga viable la circulacion de un gran nimero de usuarios de bicicleta. Esta
es la causa principal de los conflictos entre usuarios, conductores y peatones.
El crecimiento del uso de la bicicleta como medio de transporte no ha ido
acompafnado del crecimiento suficiente de los carriles bici y de los espacios de
estacionamiento necesarios.

Ahora, evidentemente y tal como era de prever, el problema se ha visto
agravado con la implantacion del Bicing. La iniciativa es realmente muy buena
pero seria preciso valorar si la ciudad tiene las condiciones necesarias para
impulsar de forma tan masiva el uso de la bicicleta. A finales de 2007 se habia
llegado a los cien mil usuarios del servicio de Bicing, lo que ha hecho aumentar
de forma notable la circulacion de bicicletas.

Asi, el esfuerzo municipal para promover el uso de la bicicleta tiene que ser
multiple. Por un lado, es evidente que hay que mejorar las condiciones para
que los ciclistas puedan circular con seguridad y, para ello, hay que
incrementar substancialmente la red de carriles bici y las calles de prioridad
invertida. También es evidente que hay que facilitar lugares donde poder
aparcar las bicicletas si es que se impide hacerlo en los lugares habitualmente
utilizados hasta ahora.

La principal limitacion es la falta de carriles bici segregados de la circulacién de
vehiculos y peatones, que es la mejor forma de garantizar la seguridad y la
convivencia entre los diversos usuarios de la via publica. Conseguir una red
suficiente de carriles bici segregados pide una intensa remodelacion de
algunas vias publicas, lo que no se puede realizar de forma inmediata. Pero
seria preciso planificar y empezar a ejecutar dichas modificaciones y que
avanzaran de forma mas rapida que el ritmo de crecimiento de los usuarios de
la bicicleta.

Por otro lado, no se puede obviar que la convivencia entre peatones, ciclistas y
conductores pasa por una potenciacion del concepto de civismo y de respeto
de unos y otros y de asumir que cualquier ciudadano es, potencialmente,
ciclista, conductor de vehiculo o peatén. Si la ciudadania actuara con mas
civismo y respeto a las normas no se hablaria tanto de los efectos perjudiciales
del incremento de bicicletas, como tampoco del mal estado de los
contenedores de recogida de basuras, ni del ruido de las zonas de ocio, etc.
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La circulacion de bicicletas tiene que resultar compatible tanto con los
vehiculos, que deben respetar las bicicletas a pesar de que estas puedan
resultar molestas porque circulan mas lentamente, como con los peatones, que
tienen el uso preferente en las aceras, paseos y plazas. Lo que tiene que
prevaler es el derecho y el deber del civismo. Pretender que el Ayuntamiento lo
solucione todo es pasar la pelota a la Administracién en cuestiones en las que
todos deberiamos ser responsables.

RECOMENDACIONES

- Aplicar con rigor la normativa existente que afecta a la circulacion e
imponerla de forma ponderada en funcion de la gravedad.

- Ampliar la red de carriles bici segregados de la circulacion de vehiculos y
peatones.

2.2.2.2. Transportes

Este afio ha habido un nimero parecido de quejas al que hubo el afio pasado,
aungue con contenidos mas variados.

Los temas tratados en las quejas se refieren al funcionamiento del transporte
publico de metro y bus. Abordan cuestiones relacionadas con la accesibilidad
(descritas en el presente informe en el apartado especifico de accesibilidad), el
coste de los viajes, el contenido escrito de los titulos de transporte, la
frecuencia de paso del metro, el mantenimiento de los vehiculos y de las
estaciones; también existe una queja referente a la actitud de un empleado de
Transportes Metropolitanos de Barcelona.

EXPEDIENTE ILUSTRATIVO

NUm. de expediente 1106/06

El interesado manifesté su disconformidad con el coste de los titulos de transporte para
los nifios mayores de 4 afios. Consideraba que estos nifios deberian tener algin
descuento en el importe del billete en los transportes municipales.

A raiz de la queja, se estudio el coste real que podia representar para una familia el
uso del transporte publico y se pidié a la Entidad Metropolitana del Transporte qué
criterios tenia para establecer el pago del billete de los nifios.

La Sindica de Greuges estimé la queja porque consideré que se podia mejorar la
equidad en la asignacion de los recursos publicos a la infancia y porque el hecho de
abaratar los costes de transporte para las familias con menores contribuiria tanto a la
potenciacion del uso del transporte publico frente al privado como a la mejora de las
politicas familiares.

Se recomendd al servicio afectado que, de la misma forma que existen unos
descuentos para personas mayores y para los jovenes, se valorara el establecimiento
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de una tarifa especial para nifios mayores de 4 afios. Esta medida podria concretarse
en aumentar la edad limite que permite a los nifios viajar gratuitamente, establecer
reducciones significativas en las tarifas para los menores de edad que utilizan el
transporte publico, y establecer descuentos especiales para las familias en funcion del
namero de hijos y de los ingresos familiares.

VALORACION DE LAS QUEJAS
a) Tarifas

Este afio, varios tipos de quejas hacen referencia a las tarifas del transporte
publico.

Una cuestion que ha sido motivo de queja han sido los criterios vigentes en la
tramitacion que da acceso a la tarjeta rosa del Ayuntamiento de Barcelona. La
tarjeta rosa municipal permite, entre otras ventajas, viajar de forma gratuita o
con descuentos a los ciudadanos mayores de 60 afios con ingresos hasta el
doble del indicador publico de renta de efectos mudltiples vigente (IPREM).
Pero, en cambio, los ciudadanos que optan por el carnet de pensionista para
mayores de 65 afios que tramitan los Ferrocarriles de la Generalitat de
Catalunya tienen condiciones diferentes de acceso a bonificaciones parecidas.

Desde que existe el sistema tarifario integrado, los ciudadanos de Barcelona
pueden utilizar indistintamente uno u otro carnet para viajar gratuitamente o con
descuentos, en funciéon de los ingresos, por toda la red metropolitana. La
diferencia es que para acceder a la tarjeta rosa se ha fijado un maximo en los
niveles de ingresos a partir del cual no existe posibilidad de descuento. En
cambio, con el carnet de pensionista, los Ferrocarriles de la Generalitat no
ponen ninguna limitacion de ingresos. Por lo tanto, toda persona mayor de 65
afios con carnet de pensionista tiene derecho al menos al descuento del 50 %
(carnet tipo B).

Otra diferencia es que en la tramitacion de alta de la tarjeta rosa se tienen en
cuenta los ingresos familiares y en el alta del carnet de pensionista de la
Generalitat s6lo los del pensionista. Las quejas también se refieren a un control
insuficiente de la documentacibn que se presenta sobre los ingresos
disponibles en el momento de la tramitacion o en el de la renovacion de la
tarjeta rosa o del carnet de pensionista de los Ferrocarriles de la Generalitat.

Asi, las condiciones de alta de la tarjeta rosa del Ayuntamiento de Barcelona
son mucho mas restrictivas que las del carnet de pensionista de la Generalitat,
porque en el caso de la tarjeta rosa esta establecido un techo por lo que se
refiere al maximo de ingresos y porque se tiene en cuenta la renta familiar y no
s6lo la del solicitante. Por este motivo, muchos ciudadanos que no tienen
derecho a la tarjeta rosa reducida, porque sus ingresos superan la cantidad
establecida, optan por tramitar el carnet de pensionista.

Esta situacion provoca que en las mismas condiciones, algunos ciudadanos se
puedan beneficiar de mas descuentos que otros en las tarifas del transporte
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publico. Ademas, seria preciso valorar adecuadamente si a partir de un
determinado nivel de renta es necesario ofrecer descuentos en el acceso a los
transportes publicos.

Otra cuestion que ha sido motivo de queja, y que fue motivo de un estudio
detallado por parte de la Sindica de Greuges, tiene que ver con el coste del
transporte para los nifios mayores de 4 afos, tal y como se explica en el
expediente ilustrativo nim. 1106/06.

A raiz de esta queja, la Sindica de Greuges de Barcelona, en abril de 2007,
hizo llegar a través del Ayuntamiento de Barcelona una recomendacion a la
Autoridad del Transporte Metropolitano (ATM) para que revisara las tarifas que
aplica a los menores de edad, los cuales no tienen ningun tipo de descuento
especifico a su edad. Dicha recomendacion estuvo motivada por la informacion
recibida en el informe municipal de ATM. En dicho informe se argumentaba que
en diferentes ciudades espafolas los nifilos pagan el importe tarifario normal a
partir de una determinada edad parecida a la que se aplica en Barcelona. La
respuesta de ATM afiadia que en su momento se creo el titulo de transporte T-
familiar (70-30), en el que cada viaje tiene una reduccion del 50 % del importe
del billete sencillo, y que permite viajar a diferentes personas en el mismo
tiempo, lo que normalmente sucede ya que los nifios no suelen viajar solos,
con mayores descuentos que la tarjeta T-10.

Aun asi, la Sindica de Greuges consider6 que existen otras franjas de
poblacién que por razones de edad (jovenes y mayores de 60 afos) se
benefician de reducciones muy importantes o de la gratuidad en el uso del
transporte publico. Ademas, en 2006 se amplio la franja de edad que puede
hacer uso de la T-joven hasta los 25 afios si son estudiantes. Ademas, si
tenemos en cuenta que existen otros tipos de reducciones y gratuidad, es
razonable que estas afecten también a los nifios ya que los costes de los titulos
de transporte de los menores de edad siempre recaen sobre una Unica
economia familiar.

Asi mismo, las familias con dos, tres 0 mas hijos no tienen ningln incentivo
para viajar en transporte publico, el coste de cada desplazamiento familiar
representa pagar cuatro o cinco viajes, todos al mismo precio que el de un
adulto. Y si bien es cierto que algunas familias pueden beneficiarse de la T-
familiar (70-30), s6lo es en los casos en que realicen un volumen importante de
viajes al mes y siempre y cuando los hagan todos los miembros de la familia
juntos. Por lo tanto, es una tarjeta de descuento por volumen de la que se
puede beneficiar cualquier grupo de personas que viajen conjuntamente y, por
ejemplo, es dificil que se puedan beneficiar de ella las familias monoparentales.
El problema también afecta a las familias que aparte de utilizar el transporte
publico para ir a trabajar tengan que realizar pequefios desplazamientos diarios
en transporte publico para ir a la escuela o al instituto y que tienen que asumir
un elevado coste de gasto anual en transporte.

Finalmente, la Sindica de Greuges constatd, ademas de la gratuidad hasta mas
alla de los 4 afios que existe en otras ciudades espafolas, que en otras
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capitales europeas existe un reconocimiento especial para los nifios y para las
familias que se desplazan diariamente por la ciudad.

Por todo ello, la Sindica de Greuges de Barcelona consider6 que seria preciso
revisar las tarifas que afectan a los menores de edad. De la misma forma, la
reduccion de los costes de transporte para las familias con menores contribuiria
tanto a la potenciacion del uso del transporte publico frente al privado como a la
mejora de las politicas de apoyo a las familias. Estas medidas podrian
concretarse en aumentar la edad limite que permite a los nifios viajar
gratuitamente, establecer reducciones significativas en las tarifas para los
menores de edad que utilicen el transporte publico y establecer descuentos
especiales para las familias en funcién del nimero de hijos y de los ingresos
familiares.

En sintonia con estas propuestas, en el Plenario Municipal del 21 de diciembre
de 2007, se aprobd por unanimidad una proposicion que “insté al Gobierno de
la Generalitat de Catalunya para que en el ambito de la Autoridad del
Transporte Metropolitano y en el marco del estudio previsto sobre tarifacion
social haga los estudios necesarios para valorar la viabilidad de la extension de
la gratuidad hasta los 12 afios para los diferentes modos de transporte
metropolitano. Los estudios se realizaran con celeridad”. Esta demanda de
estudio seria necesario que se tradujera lo antes posible en una aplicacion
concreta de la propuesta.

RECOMENDACIONES

- Unificar las condiciones de acceso a los carnets que el Ayuntamiento
(tarjeta rosa) y la Generalitat (carnet de pensionista) ofrecen a los
ciudadanos mayores de 60 o de 65 afos y unificar los descuentos o
bonificaciones relativos al transporte publico del Area Metropolitana. Revisar
los criterios para su concesion de forma que los beneficios obtenidos sean
realmente ponderados con la renta del usuario y la documentacion
requerida para la tramitacion.

- Estudiar la posibilidad de que el transporte publico sea gratuito en edad de
escolarizacion obligatoria.
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2.2.3. Seguridad ciudadana

EL MARCO NORMATIVO DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES

La libertad del ciudadano es un valor superior de nuestro ordenamiento juridico, segun
plantea la Constitucién. Todo el mundo tiene derecho a disfrutar de esta libertad
personal y a tener la seguridad de que no le sera restringida de forma arbitraria, y asi
mismo todo el mundo tiene derecho a disfrutar de la seguridad personal en su persona
y en sus bienes. A la fuerza publica y a los cuerpos de seguridad les corresponde
proteger una parte importante de estos derechos. Establece la Constitucion que la
dignidad de la persona, los derechos inviolables que le son inherentes, el respeto a la
ley y a los derechos de los demas son fundamento del orden politico y de la paz social.

El Estatuto de Autonomia de Catalufia, de acuerdo con la Constitucién, regula los
derechos de las personas y dispone que todos los seres tienen derecho a vivir con
dignidad, seguridad y autonomia, libres de explotacién, de malos tratos y de toda
forma de discriminacion.

La Ley estatal 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local prevé
la competencia de los ayuntamientos en materia de seguridad en los espacios
publicos. Esta labor la ejerce la policia local de la ciudad.

La Ley Organica 2/1986, de 13 de marzo, de Fuerzas y Cuerpos de Seguridad
determina las competencias de los cuerpos de la policia autonémica y de la local y
establece los principios basicos de su actuacién y las funciones que deben ejercer,
entre las cuales se encuentra la de proteccion de las personas, prestacion de auxilio,
participacion en las funciones de la policia judicial, medidas de prevencion, etc. La Ley
16/1991 de las Policias Locales de Catalufia establece en su articulo 10 los principios
basicos de actuacion de los agentes. El articulo 128 de la Carta Municipal de
Barcelona regula la seguridad ciudadana y concreta las competencias y funciones
municipales en materia de seguridad que son desarrolladas por la Guardia Urbana de
Barcelona, sin perjuicio de las que correspondan a otras fuerzas y cuerpos de
seguridad. La Guardia Urbana tiene encomendadas funciones de policia de circulacion
para la seguridad vial y la fluidez del trafico, de policia administrativa para la calidad de
vida de los ciudadanos; vela por la seguridad ciudadana en defensa de los derechos,
las libertades y la seguridad, y presta servicios asistenciales de auxilio a enfermos y
desvalidos; mantiene relaciones con la comunidad y también ejerce como policia
judicial, ya que debe colaborar con la Administracion de Justicia y auxiliarla.

La Ley 4/2003, de 7 de abril, de Ordenacién del Sistema de Seguridad Publica de
Catalufia, establece que integran el sistema de seguridad publica de Catalufia las
autoridades con competencias en la materia y los servicios dependientes de las
administraciones respectivas, y también los 6rganos de coordinacién y participacion
ciudadana. El sistema de seguridad publica de Catalufia tiene por finalidad contribuir al
desarrollo de las politicas publicas de prevencion y proteccion eficaces en asegurar los
derechos y las libertades de los ciudadanos, la preservacion de la convivencia y el
fomento de la cohesion social. El sistema debe aplicar los siguientes principios
generales:

a) Prevencion de los riesgos y de las amenazas.

b) Adecuacion del servicio publico a la demanda social.

¢) Proximidad a los ciudadanos y descentralizacion de los servicios publicos.
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d) Eficacia de la accion publica y eficiencia en la asignacion de recursos y medios.
e) Planificacién y evaluacion de las actuaciones.

f) Proporcionalidad de la intervencién publica.

g) Corresponsabilidad y complementariedad de autoridades y administraciones.

h) Coordinacion y cooperacion entre autoridades, administraciones y servicios.

i) Transparencia e informacién a los ciudadanos.

Esta Ley dedica un capitulo a las relaciones con los ciudadanos, considera
imprescindible la participacién ciudadana en el sistema de seguridad, y la articula
mediante la presencia de las asociaciones y las entidades ciudadanas en el Consejo
de Seguridad de Catalufia, y en las juntas locales y las comisiones regionales de
seguridad. Ademas, los 6rganos que tienen que aprobar los diversos planes de
seguridad pueden igualmente realizar todas las consultas previas que consideren
necesarias a las asociaciones y entidades que representen intereses colectivos que se
puedan ver afectados. La Ley establece también el derecho de informacion que en
materia de seguridad tienen los ciudadanos en una sociedad madura y democratica, y
especifica, finalmente, el canal por el cual pueden hacer llegar a las autoridades las
quejas y las peticiones que crean oportunas sobre los servicios de seguridad y la
actuacién de sus agentes. Tiene una relevancia especial la prevision sobre la creacion
de un servicio especifico de recepcion y respuesta de las quejas y las peticiones que
se pueda convertir en una via permanente de comunicacion entre la Administracion y
los ciudadanos en un ambito tan sensible y trascendente para la vida de las personas
como es el de la seguridad.

LAS QUEJAS

Seguridad ciudadana Numero de quejas
Guardia Urbana 31

Total 31

En el apartado de seguridad ciudadana la Sindica de Greuges ha recibido 31
quejas.

En total se han resuelto 31 quejas (29 del afio 2007 y 2 del afio 2006). Quedan
pendientes de resolver 2 expedientes.

A pesar de que el numero de quejas es reducido, representan casi el doble que

el del aflo pasado y la mayoria se refieren al trato recibido por parte de agentes
de la Guardia Urbana.

EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS

NUm. de expediente 303/07
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Un ciudadano presenté una queja por el trato recibido por parte de unos agentes de la
Guardia Urbana cuando lo denunciaron por coger frutos de un jardin publico y por la
falta de respuesta municipal a las alegaciones.

En la respuesta de la Guardia Urbana recibida por la Sindicatura se explica que la
denuncia se produjo por haber vulnerado dos ordenanzas: la del medio ambiente, que
establece la prohibicion de coger flores, frutos o plantas, y la del uso de las vias y
espacios publicos, que regula la desobediencia a la autoridad. Las sanciones
impuestas representaban un importe total de 462,78 euros. El Ayuntamiento contesto6 al
afectado pero no argumento contra las alegaciones formuladas.

La Sindica de Greuges estimo la queja por la falta de respuesta a las alegaciones. Por
otro lado, recomendé al Ayuntamiento que en este caso revisara la proporcionalidad
entre el importe de las multas y la gravedad de los hechos.

NUm. de expediente 1040/06

Un ciudadano present6 una queja por un supuesto trato vejatorio recibido por parte de
un agente de la Guardia Urbana durante un cacheo. Afadia que los hechos por los que
fue denunciado no eran ciertos.

En la respuesta que facilité a la peticién de informe de la Sindica de Greuges, el
Ayuntamiento exponia que habian denunciado al ciudadano por infringir la Ordenanza
de Medidas para Fomentar y Garantizar la Convivencia Ciudadana en el Espacio
Pdblico de Barcelona, conocida como la Ordenanza del Civismo, que le habian
decomisado el instrumento musical y que el cacheo habia sido superficial. La Carta
Municipal establece que en las ordenanzas municipales puede considerarse como
infraccion administrativa la prestacion de servicios en la via publica sin la
correspondiente licencia municipal, por lo que los agentes de la Guardia Urbana
pueden sancionar, decomisar el material utilizado y las ganancias econdémicas
conseguidas.

La queja tuvo que ser desestimada por la presuncion de veracidad que tienen las
actuaciones de los agentes de la Guardia Urbana, cuando actian como representantes
de la autoridad. En este caso, el ciudadano no disponia de las pruebas suficientes para
contradecir la version del agente.

NUm. de expediente 193/07

Un ciudadano que fue victima de un robo se quejé porque la Guardia Urbana no le
devolvié todos los objetos que habian sido recuperados después del robo. La
responsable de una oficina de accién ciudadana de la Generalitat llamé al ciudadano
para decirle que una persona habia dejado una bolsa con varios efectos personales y
le describié verbalmente lo que contenia la bolsa. Le explicé que habia entregado la
bolsa a la Guardia Urbana para que la trasladara a la Oficina Municipal de Objetos
Perdidos. Cuando el ciudadano fue a recoger sus pertenencias sélo pudo recuperar
una parte de los objetos.

La Sindica de Greuges pidi6é informe al Ayuntamiento y se habl6 con la responsable de
la oficina de la Generalitat. La Guardia Urbana inform6 de que la patrulla hizo la
entrega de los objetos hallados en la centralita de comunicaciones de la comisaria, que
los objetos identificados se registraron y se entregaron a la Oficina Municipal de
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Objetos Perdidos. En cambio, los objetos no identificados fueron destruidos y echados
al contenedor de basuras para dar cumplimiento a la instruccién interna nimero
58/2006, de 5 de diciembre. Ello incluia las llaves y unas gafas.

La Sindica de Greuges estimd la queja por entender que se habia realizado una
aplicacion incorrecta de la instruccién ya que los objetos identificados estaban junto con
los no identificados dentro de la misma bolsa, por lo que habia que entender que todos
pertenecian al titular de los documentos.

VALORACION DE LAS QUEJAS
2.2.3.1. La presuncion de veracidad y el trato a los ciudadanos

En las quejas relacionadas con el trato inadecuado de algunos agentes de la
Guardia Urbana a menudo existe una contradiccion entre la version de la
Guardia Urbana y los afectados. Ello implica que en la mayoria de los casos las
guejas tengan que cerrarse por falta de prueba. Asi, la causa de desestimacion
ha sido por infringir las ordenanzas municipales y por no aportar ninguna
prueba para desvirtuar la presuncién de veracidad de los actos de la Guardia
Urbana. En algunos casos se han estimado las quejas porque el Ayuntamiento
no ha dado respuesta a las alegaciones de los ciudadanos o porgue se ha
considerado que la interpretaciéon que la Guardia Urbana ha hecho de una
norma es incorrecta.

Por lo tanto, en estas quejas aparece un afio mas el problema que a veces
genera la necesaria presuncion de veracidad de los agentes de la Guardia
Urbana. La presuncién de veracidad tiene que relacionarse con la presuncion
de inocencia, articulos 137.3 de la Ley de Procedimiento Administrativo Comun
y 24.2 de la Constitucién. La presuncion de veracidad la tienen los agentes de
la autoridad y es una prerrogativa de la Administracion publica, mientras que la
presuncion de inocencia es para todo el mundo —ciudadanos y policia— y se
trata de un derecho fundamental.

En los informes de los afios 2005 y 2006 ya se dijo que la presuncion de
veracidad no se puede invocar continuamente porque siempre juega a favor de
la autoridad. Este afio hay que insistir en el mismo principio. Siempre que sea
posible, la presuncion de veracidad no debe ser el Unico elemento probatorio
en las actuaciones de la policia que afectan a los ciudadanos. Es el caso del
expediente 303/07 citado y de otras quejas recibidas en las que, ante la
presuncion de veracidad, hay que extremar la motivacion, fundamentaciéon y
argumentacion de la Administracién cuando se rehusan las alegaciones de los
ciudadanos. Esta precaucion debe extremarse segun la gravedad de los
hechos.

La presuncion de veracidad también actua de forma parecida cuando existen
guejas por un supuesto trato inadecuado de los agentes de la Guardia Urbana.
Los agentes de la Guardia Urbana reciben una formacion teorica y practica
completa que los convierte en profesionales al servicio de los ciudadanos y, por
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lo tanto, estan preparados para afrontar situaciones de todo tipo sin necesidad
de actuar de forma inadecuada en el trato al ciudadano. El trato de la Guardia
Urbana debe ser siempre escrupulosamente respetuoso con los ciudadanos,
tanto si estos infringen o no el ordenamiento juridico, porque una cosa es la
infraccion de la norma y otra cosa es que los infractores también deben recibir
un trato digno.

Habitualmente, cuando se ha solicitado informacién a la Guardia Urbana sobre
alguna queja por trato inadecuado de un agente, la respuesta municipal no
suele entrar en el fondo de la queja, ya sean las alegaciones del denunciado o
la actitud del agente de la Guardia Urbana.

En un Estado de Derecho las fuerzas de seguridad velan por la dignidad de las
personas. De la misma forma, los ciudadanos tienen que respetar el
ordenamiento juridico y, por lo tanto, la Guardia Urbana debe denunciar y la
autoridad municipal debe sancionar todas aquellas infracciones que queden
probadas. Pero ello no exime a los responsables de los cuerpos de seguridad
de revisar preventivamente las conductas de aquellos agentes que son objeto
de la queja de un ciudadano. Ello es facil de ver controlando si existe una
acumulacion de quejas relacionadas con un agente o servicio determinado. Por
ello, seria conveniente que la Guardia Urbana revisara su protocolo de
respuesta a estas quejas. Las respuestas que ha recibido la Sindica de
Greuges en estos casos no siempre han sido suficientemente completas y
satisfactorias, ya que se han limitado a invocar la presuncion de veracidad del
agente. Seria necesario que ante estos casos siempre se abriera una actuacion
informativa donde se recogiera de nuevo y explicitamente la version del agente.

Los ciudadanos tienen que colaborar y respetar a la policia, pero esta debe
ganarse el respeto con su actuacion impecable. Cualquier duda sobre su
actuacion, aunque no sea veraz o demostrable o que afecte a uno solo de sus
miembros, no contribuye al prestigio y eficacia de su funcion. Por ello, se
reclama una mayor justificacién en las respuestas a los ciudadanos cuando se
presentan quejas relacionadas con un trato recibido que se considera
inadecuado, justificacién que debe ir mas alla de la presuncién de veracidad del
agente. Esta necesidad no sélo es imprescindible cuando puntualmente se
produce un incidente grave, sino que deberia servir sobre todo para resolver
las quejas de los ciudadanos por actitudes supuestamente incorrectas o0 poco
respetuosas en el trato recibido, aunque no tengan una mayor trascendencia
penal.

Por otro lado, hay que hacer mencién, como un hecho positivo, de la creacion
de un Comité de Etica de la Policia de Catalufia, efectuada mediante el Decreto
230/2007, de 16 de octubre. La creacion de un érgano que examine conductas
concretas de la actuacion policial y la elaboracion del futuro cédigo de ética
refuerza una actuacion de los agentes de acuerdo con las buenas préacticas
policiales y la ética, el trato correcto a la ciudadania y el respeto del
ordenamiento juridico.
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RECOMENDACIONES

— Dar respuesta completa a las peticiones de informe de la Sindica de
Greuges por las quejas relacionadas con el trato de los agentes de la
Guardia Urbana.

— Recomendar, tal y como ya se hizo en el informe del afio 2006, que en los
casos en los que los ciudadanos se quejen de presuntos tratos
desproporcionados por parte de algunos agentes de la Guardia Urbana, el
Sector de Seguridad abra un expediente informativo para esclarecer las
circunstancias tanto en defensa de los ciudadanos como en defensa del
propio cuerpo.

2.2.3.2. El procedimiento con los objetos hallados no identificados

En el resumen del expediente 193/2007 se ha descrito una queja sobre una
aplicacion de la Guardia Urbana de la instruccion del procedimiento de objetos
hallados que la Sindica de Greuges consideroé incorrecta.

La instruccion interna numero 58/2006, de 5 de diciembre, sobre la destruccién
de objetos hallados puede tener sentido a causa de la imposibilidad de
acumular indefinidamente estos objetos no identificados. Pero su redactado y la
aplicacion actual hace posible que se produzcan casos en los que se destruyan
objetos que pueden ser identificados y recuperados por los propietarios.
Ademas, tal y como ocurre en el caso descrito, el procedimiento seguido es
incomprensible para el ciudadano, que ignora qué ocurrié realmente con sus
objetos: cuando uno se encuentra una bolsa con diversos objetos —entre ellos
la documentacion— es légico presumir que todos pertenecen a una sola
persona y no tiene ningun sentido que se destruyan. Asi, para evitar
situaciones parecidas, la Sindica de Greuges plantea la revisibn de la
instruccion en el apartado correspondiente a la destruccion de los objetos no
identificados. Esta revision del redactado tendria que servir para evitar
situaciones dificiles de justificar y causar perjuicios innecesarios al propietario
de los objetos.

RECOMENDACION

— Revisar la instruccion interna del Procedimiento de Gestion de Objetos
Hallados numero 58/2006, de 5 de diciembre, sobre la destruccion de
objetos no identificados para garantizar su devolucion cuando se pueda
deducir a quién pertenecen.
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2.2.4 Mantenimiento y uso del espacio publico

EL MARCO NORMATIVO DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES

En los principios introductorios de la Carta de Salvaguardia de los Derechos Humanos
en la Ciudad se dice que la ciudad es un espacio colectivo que pertenece a todos sus
habitantes, y que estos tienen derecho a encontrar en ella las condiciones para su
realizacion politica, social y ecoldgica, lo que implica asumir también deberes de
solidaridad. También dice que las autoridades municipales tienen que fomentar, con
todos los medios a su alcance, el respeto a la dignidad de todos y la calidad de vida de
sus habitantes.

La consideracién del espacio colectivo como pertenencia de los ciudadanos —lo que se
puede asociar con los derechos constitucionales a la libertad de circulacién por el
territorio y el medio ambiente adecuado para el desarrollo de la persona— conlleva
derechos y deberes relativos al uso de este espacio, y es premisa del bienestar
ambiental a que todo ciudadano tiene derecho.

La Ordenanza de Medidas para Fomentar y Garantizar la Convivencia Ciudadana en
el espacio publico se fundamenta legalmente en la Carta de Salvaguardia de Saint-
Denis, de acuerdo con lo que dicen sus primeros articulos, y tiene por objeto preservar
el espacio publico como espacio de convivencia y civismo, en el que todas las
personas pueden desarrollar en libertad sus actividades de libre circulacion, ocio,
encuentro y recreo, con pleno respeto a la dignidad y a los derechos de los demas y a
la pluralidad de expresiones culturales, politicas, linglisticas, religiosas y de diversas
formas de vida existentes en Barcelona.

El Ayuntamiento, en cuanto que es poder publico, tienen que velar, segun impone el
Estatuto de Autonomia, por la convivencia social, y también por el desarrollo
sostenible. En esta linea las politicas medioambientales tienen que dirigirse
especialmente a la reduccion de las diferentes formas de contaminacion, la fijacién de
estandares y de niveles minimos de proteccion, la articulacion de medidas correctivas
del impacto ambiental, la utilizacion racional de los recursos naturales, y de las
actividades que alteran el régimen atmosférico y climatico.

El Ayuntamiento tiene en esta materia competencias plenas otorgadas por la
legislacién de régimen local y la Carta Municipal, como también por la legislacion
sectorial, que son desplegadas en las ordenanzas municipales en todos los aspectos
relativos al uso del espacio publico y el mantenimiento de calles.

En el uso de esta y otras competencias concurrentes se han establecido diversas
ordenanzas municipales, especialmente la Ordenanza de Medidas para Fomentar y
Garantizar la Convivencia Ciudadana en el Espacio Publico de Barcelona, que ha
modificado ampliamente la Ordenanza de Uso de las Vias y Espacios Publicos de
Barcelona.
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LAS QUEJAS

Mantenimiento y uso del espacio publico |Niamero de quejas
Mantenimiento 16
Uso del espacio publico 18
Total 34

En el apartado de mantenimiento y uso del espacio publico la Sindica de
Greuges ha recibido 34 quejas.

En total se han resuelto 39 quejas (31 del afio 2007, 7 del aifio 2006 y 1 del afio
2005). Quedan pendientes de resolver 3 expedientes.

Les quejas sobre el mantenimiento de las vias publicas y de los elementos
urbanos (semaforos, farolas, bancos, sefalizacion, etc.) tienen una escasa
relevancia en el volumen general de temas tratados. Hay que tener presente
gue se han ampliado los canales municipales para recoger este tipo de quejas.

Las quejas sobre el uso del espacio publico también han disminuido respecto
de las del afio pasado. Las quejas presentadas sobre esta cuestion unas son
por la falta de control de ciertas actitudes incivicas y otras por el exceso de celo
o la aplicacion inadecuada de la Ordenanza del Civismo.

EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS

NUm. de expediente 536/06

Un ciudadano se quejoé por la aplicacién de la Ordenanza que prohibe estacionar
vehiculos en la via publica para anunciar su venta o alquiler por parte de empresas.

En el estudio de la queja se comprobo la veracidad de las alegaciones aportadas, que
el servicio correspondiente habia desestimado. El ciudadano denunciante habia
acreditado su profesion para demostrar que no se dedicaba profesionalmente a la
venta de coches.

La informacién facilitada por esta Sindicatura sobre la derogacion del precepto
infringido, proveniente de la Ordenanza de Medidas para Fomentar y Garantizar la
Convivencia Ciudadana en el Espacio Publico de Barcelona, motivd que el Instituto
Municipal de Hacienda decidiera anular dicha multa, lo que dej6 sin efecto el
expediente sancionador.

VALORACION DE LAS QUEJAS

2.2.4.1. Mantenimiento

La mayoria de las quejas que han llegado a la Sindica de Greuges
relacionadas con el mantenimiento del espacio publico se han podido resolver

directamente o bien se ha orientado a los ciudadanos respecto de las gestiones
oportunas.
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A veces, el problema del ciudadano es que la respuesta del Ayuntamiento a su
reclamaciéon en un escrito estandar, a través del Servicio de Quejas y
Reclamaciones, no responde a su peticion. Otras veces, la multiplicidad de
empresas publicas y privadas que operan en la calle realizando servicios
encargados por el Ayuntamiento, origina que el ciudadano tenga verdaderas
dificultades para poder comunicar la queja, si desea hacerlo directamente al
servicio responsable. En estos casos, es derivado de un servicio a otro sin
obtener la respuesta esperada. Asi, estas quejas se han podido resolver
poniendo al ciudadano que se quejaba en contacto con el interlocutor
adecuado.

Un tipo de quejas que ha aparecido durante los Ultimos afios procede de
escuelas interesadas en el mantenimiento del entorno. Un ejemplo se refiere a
las peticiones de la Direccion del centro o bien de los representantes de la
asociacion de madres y padres (AMPA) para que se coloquen bolardos para
evitar el aparcamiento de coches, se sustituyan las vallas metéalicas que
delimitan la acera y se haga un mantenimiento adecuado de los contenedores
de basuras proximos al centro escolar. En este ambito, el Ayuntamiento tiene
gue hacer un seguimiento especial de estos emplazamientos y disponer las
medidas necesarias para velar por la seguridad del alumnado.

Una queja de este afio se refiere a la peticion de una escuela que pidié que se
cambiaran las vallas de la acera que tenian delante de la entrada principal del
centro. La respuesta que recibieron del Distrito del Eixample fue que dado que
se trataba de un centro concertado la escuela tenia que sufragar los gastos de
la instalacion de las nuevas vallas, mas seguras que las existentes.

En el estudio de la queja se pudo constatar que el Distrito aplicaba un trato
discriminatorio a las escuelas privadas y concertadas, ya que esta misma
intervencidon era asumida por el Distrito en los centros publicos. También se
comprobd que en otros distritos se procede de forma diferente y que, por lo
tanto, existen varios criterios cuando se trata de cumplir con la responsabilidad
municipal de velar por la ordenacion del tréfico de vehiculos y peatones. Por
ello, la Sindica de Greuges recomendd que se ofreciera el mismo trato a los
centros escolares publicos, concertados y privados en este tipo de
intervenciones en la via publica ya que la seguridad afecta a todos los alumnos
de la misma forma. También recomendod que este criterio se unificara en todos
los distritos de la ciudad.

RECOMENDACION
- Ofrecer el mismo trato a los centros escolares independientemente de su

titularidad cuando se trata de instalar o renovar elementos de la via publica
que afecten a la seguridad de los alumnos.

2.2.4.2. Locales de concurrencia publica
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A pesar de que muchas quejas sobre locales de concurrencia publica estan
relacionadas con la contaminacién sonora, y estan recogidas en el apartado
correspondiente, también contienen elementos sobre el uso inadecuado de la
via publica y la falta de civismo, sobre todo en aquellas que se refieren al ruido
producido en la calle. A pesar de que en muchos de estos casos los
establecimientos estan suficientemente insonorizados, requisito necesario para
obtener ciertas licencias de actividad, las molestias se producen en los
accesos. La Ordenanza Municipal de las Actividades de los Establecimientos
de Concurrencia Publica establece que los titulares de los locales son
responsables de que a la salida de los bares, discotecas, restaurantes, etc., no
se produzcan conductas incivicas ni ruido. Las sanciones pueden recaer en los
titulares o bien en los ciudadanos cuando su comportamiento vulnere las
normas y no se mantengan dentro de los limites de la buena convivencia
ciudadana.

Cuando los ciudadanos estan continuamente expuestos a las mismas
molestias provocadas por la concentracion de personas, provenientes de
locales con gran capacidad o de pequefios establecimientos de ocio
concentrados en determinadas zonas, son exigentes en su demanda y no
comprenden la falta de control municipal. La Sindica de Greuges ya expreso en
anteriores informes la necesidad de un mayor control de la Administracion en
este sentido. Por ello, ya se referia a la necesidad de que exista la dotacion
necesaria de agentes de seguridad para que, en su condicion de policia
administrativa y segun la legislacion que le es aplicable, velen por el
cumplimiento de las normas y denuncien las conductas contrarias.

2.2.4.3. Aplicacion de la Ordenanza del Civismo

Las quejas que se han recibido referidas a la Ordenanza del Civismo son de
personas que consideran injusta la amonestacion o sancion impuesta.

La Ordenanza es muy detallada y ello ha motivado en algunos casos quejas
por la aplicacion estricta de la misma. Un ejemplo es que la norma en el
articulo 46.2 dice que “esta prohibido el consumo de bebidas alcohdlicas
cuando se haga en envases de vidrio o de hojalata”. Ello fue motivo para
denunciar a un joven que, en cambio, afirmaba que llevaba bebida en envases
precintados de plastico y brik. La respuesta municipal obtenida fue insuficiente
y se ha repetido la peticion solicitando el tipo de envase sobre el cual el agente
aplicé la denuncia.

Otro ejemplo es el articulo 29.bis, que la Ordenanza del Civismo incorpora a la
de Circulacion, que dice que “esta prohibido estacionar vehiculos en la via
publica para su venta o alquiler con finalidades fundamentalmente publicitarias,
siempre y cuando ello se lleve a término por empresas 0 represente un uso
intensivo del espacio publico”. Este articulo ha tenido una corta vida ya que
nacio con la Ordenanza del Civismo (aplicable desde enero de 2006) y ha
guedado derogado con la reciente modificacién de la Ordenanza de Circulacion
(de 23 de febrero de 2007), que hace referencia, principalmente, al uso de las
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bicicletas. La queja descrita en el inicio de este apartado se referia a este caso,
que se resolvié a favor del ciudadano. Pero la Administracion desestimé las
alegaciones y el recurso presentados por el ciudadano y, por lo tanto, durante
mas de un afio y medio, sufrié indefension. Ante la versién contradictoria de las
partes se podrian haber utilizado elementos objetivos con valor probatorio,
como podrian ser fotografias que acreditaran la venta multiple de vehiculos, y
no el tener en cuenta Unicamente la ratificacion de los hechos por parte del
agente denunciante.

Son ejemplos de una norma muy detallada que exige una aplicacion muy
precisa con resultados no siempre satisfactorios.

2.2.4.4. Licencias de ocupacion de la via publica

Las licencias de ocupacién de la via publica para la instalacion de ferias han
sido otro de los temas estudiados desde esta Sindicatura ya que ha habido 3
quejas en este &mbito.

La mas relevante es la de los miembros de una asociacion de artesanos por las
supuestas irregularidades en la concesion de licencias de ocupacion de la via
publica en el Portal de I’Angel otorgadas por el Distrito de Ciutat Vella. En este
emplazamiento se produce una rotacion permanente de diferentes ferias, la
licencia de las cuales se concede a entidades y no directamente a los
comerciantes.

La Ordenanza sobre el uso de las vias y los espacios publicos de Barcelona
establece que el uso de la via publica estd sujeto a licencia y que cuando
existan mas solicitudes de las que es posible conceder, se sometera a un
procedimiento que garantice los principios de objetividad, publicidad y
concurrencia. En el caso de este emplazamiento el cumplimiento de estos
principios no ha estado suficientemente garantizado. En la practica, las
entidades que hace afios que obtienen la licencia disfrutan de dos ferias
anuales de una duracién quincenal. Ademas, la coincidencia de socios en mas
de una asociacién propicia la participacion continuada en diversas ferias. Las
otras asociaciones que solicitan poder instalar una feria se encuentran con que
el calendario anual esta practicamente ocupado por las asociaciones que
siempre lo han hecho y que Unicamente pueden optar a los periodos residuales
en los que existe disponibilidad y, en su caso, Unicamente durante un turno
quincenal.

Una vez expuestas en el Ayuntamiento las irregularidades detectadas por la
entidad denunciante en una entrevista mantenida con diversos técnicos del
Distrito de Ciutat Vella, la Sindicatura de Greuges pidi6é informe al Distrito.

En el analisis del informe —recibido al cabo de diez meses de haberlo solicitado
reiteradamente— se ha podido constatar que el Distrito gestiona la concesion de
las licencias desde hace muchos afios sin convocar concurso ni ningun otro
procedimiento para garantizar los principios expresados de objetividad,
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publicidad y concurrencia. Para seguir esta practica se ampara en la posibilidad
gue existe de establecer convenios con las asociaciones cuando se considere
que la actividad es de interés publico. Por ello la Sindicatura puso de manifiesto
que el objetivo de dinamizacion comercial y social que sustenta la
consideracion de interés publico actualmente no deberia tener validez, dada la
intensa actividad comercial del emplazamiento y el interés lucrativo que supone
para los feriantes. Por lo tanto, se considera que la continuidad histérica de
ninguna forma debe convertirse en un derecho permanente de disfrute
exclusivo. Ademas, ha comunicado al 6rgano municipal competente que seria
deseable que la gestion de las ferias fuera minimamente homogénea en todos
los emplazamientos del Distrito y que el componente de discrecionalidad tenga
menos peso en el otorgamiento de las licencias.

RECOMENDACION

- Aplicar un procedimiento que garantice los principios de objetividad,
publicidad y concurrencia en el otorgamiento de licencias para los
comerciantes de todas las ferias que hacen uso de la via publica.

2.2.4.5. Actividades en la via publica

Este afio las quejas por las molestias que provocan las ferias en la calle han
sido pocas. En los casos que superviso la Sindicatura durante el afio 2007 se
comprobd que, generalmente, el Ayuntamiento hace una ponderacion de las
solicitudes de actividades festivas y que se establecen las condiciones para
gue no resulten demasiado molestas para los vecinos. Pero también se
comprobd que la normativa que regula el ruido de las fiestas es ambigua. En
este sentido, establece que no se pueden sobrepasar los niveles guia
establecidos para cada una de las zonas de sensibilidad acustica de la ciudad
y, en la practica, ello es del todo imposible de cumplir cuando se prevé que
haya mdusica. Sin embargo, expresa que en circunstancias especiales el
Ayuntamiento las podra autorizar. La discrecionalidad de la norma es
demasiado amplia.

En el informe del afio pasado la Sindica de Greuges solicitaba que se
difundiera la informacion sobre la normativa reguladora de las actividades
festivas que autoriza el Ayuntamiento y que se establecieran las medidas de
control necesarias para velar por su cumplimiento. La aprobacién de la
modificacion prevista de la Ordenanza del Medio Ambiente obligara a darle
publicidad y, por lo tanto, la recomendacion del afio pasado sigue vigente. Los
ciudadanos tienen que saber qué esta permitido y qué no y, en defensa del
legitimo descanso de los vecinos, es preciso ejercer la suficiente vigilancia del
cumplimiento de la norma.

2.2.4.6. Generadores eléctricos

Después del apagon que dej6 sin suministro eléctrico a miles de ciudadanos el
23 de julio, la Sindica de Greuges recibio quejas de los vecinos afectados por
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las instalaciones provisionales de generadores en la calle. A raiz de las quejas,
la Sindica de Greuges visito algunas de las zonas afectadas.

La amplia presencia de generadores provoco una nueva situacion de agravio a
los ciudadanos ya afectados por el apagon y varios riesgos para la seguridad
de los vecinos afectados y de los peatones. Por ello, la Sindica de Greuges
pidid con urgencia que se dotara las instalaciones de los generadores de las
protecciones de seguridad necesarias, especialmente para evitar el libre
acceso a los centros de transformacion eléctrica de los edificios, y la vigilancia
necesaria de los transformadores. También pidi6 que se tomaran todas las
medidas posibles para minimizar los efectos medioambientales, de ruido, de
calor y de emision de humos, ya que sus niveles superaban ampliamente todos
los maximos previstos en las ordenanzas municipales. Finalmente, solicito la
maxima prontitud en la eliminacion de la presencia de los transformadores en la
via publica.

Dentro de las competencias municipales, a lo largo de los siguientes dias, el
Ayuntamiento intervino en la mejora de la seguridad de las instalaciones e
insistid en estos requerimientos a los responsables del suministro eléctrico,
hasta la retirada total de los generadores a finales de agosto.
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2.3. ADMINISTRACION GENERAL

2.3.1. Comunicacion entre la Administraciéon y los ciudadanos

EL MARCO NORMATIVO DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES

El derecho_a poder comunicar o recibir libremente informacion veraz esta establecido
en la Constitucion y potenciado en la Carta de Salvaguardia de los Derechos Humanos
en la Ciudad; segun esta, los ciudadanos tienen derecho a ser informados de todo
cuanto corresponde a la vida social, econémica, cultural y administrativa local.

La Constitucion Espafiola establece que los poderes publicos tienen que promover la
informacién a los consumidores y a los usuarios, tienen que fomentar las
organizaciones y tienen que escucharlas en las cuestiones que puedan afectar a los
ciudadanos, en la forma que la ley establezca. En cuanto al derecho de participacion,
hay que tener en cuenta, de entrada, la norma constitucional del articulo’ 128 de la CE,
que dice que la ley establecera las formas de participacion de los interesados en la
actividad de los organismos publicos cuya funcién afecte directamente a la calidad de
la vida o al bienestar general.

En cuanto a las leyes administrativas tiene especial importancia la Ley 30/1992, de

Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo

Comun, que establece, entre otros derechos de los ciudadanos en sus relaciones con

la Administracion:

— el derecho a conocer, en cualquier momento, el estado de tramitacion de los
procedimientos en los que tengan la condicién de interesados;

— el derecho a identificar a las autoridades y al personal al servicio de las
administraciones que tramiten los procedimientos;

— el derecho a obtener informacién y orientacion sobre los requisitos juridicos y
técnicos de actuaciones que les interesen;

— el derecho al acceso a los registros y archivos de las administraciones.

En cuanto a la participacion, esta Ley establece que cuando la naturaleza del
procedimiento lo requiera se podra acordar un plazo de informacién publica con el fin
de que cualquier persona pueda examinar el procedimiento. Los que presenten
alegaciones en este tramite tendran derecho a obtener una respuesta razonada. Las
administraciones podran establecer otras formas de participacion de los ciudadanos,
directamente o a través de las organizaciones y asociaciones reconocidas por la ley en
el procedimiento de elaboracién de las disposiciones y actos administrativos.

En la Administracion local, este derecho esta regulado junto con el de participacion en
la Ley de Bases de Régimen Local (art. 69). En esta ley estatal de bases se dice: “Los
ayuntamientos deberan establecer y regular en normas de caracter organicos
procedimientos y érganos adecuados para la efectiva participacion de los vecinos en
los asuntos de la vida publica local, tanto en el &mbito del municipio en conjunto como
en los distritos” (art. 70 bis). Sin embargo, hay que tener presente que: “Las formas,
los medios y los procedimientos de participacion que las corporaciones establecen en
el ejercicio de su potestad de autoorganizacibn no podran en ningln caso
menospreciar las facultades de decisibn que corresponden a los 6rganos
representativos.”
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La Carta Municipal de Barcelona reitera el derecho del ciudadano a ser informado de
las actividades municipales, y establece las diferentes formas de obtener la
informacion (art. 38).

Otra vertiente de este derecho es la relacionada con la libertad de expresion y la
sociedad del conocimiento. Todo el mundo debe tener opcién a difundir libremente sus
ideas y opiniones mediante la palabra, la escritura y otros medios de comunicacion.

Para la realizacién efectiva de estos derechos de informacion y participacion, es
preciso que las autoridades municipales ofrezcan los medios para que la informacién
que afecte a la poblacion sea accesible, eficaz y transparente. Una iniciativa
destacable en el ambito de la informacion ha sido la Ordenanza Reguladora de la
Administracion Electrénica aprobada por el Plenario del Consejo Municipal_el 24 de
marzo_de 2006.

El derecho_a la participacion esta ampliamente establecido en la Carta Municipal con
previsiones como:

- _El Ayuntamiento de Barcelona debe garantizar la participacion ciudadana,
especialmente en las materias que afecten mas directamente a la calidad de vida de
los ciudadanos. Las normas de participacién contenidas en la Carta se desarrollan
mediante disposiciones reglamentarias aprobadas por el Ayuntamiento. Son formas de
participacion ciudadana:

- La audiencia publica para que los vecinos hagan propuestas a la Administracion
municipal o reciban informacion en sus actuaciones.

- Lla iniciativa ciudadana para solicitar al Ayuntamiento que lleve a cabo una
determinada actividad de interés publico, y para realizarla aportan medios econémicos
o trabajo personal.

- Lia iniciativa ciudadana para la aprobacién de disposiciones de caracter general.

- Lia consulta ciudadana, que debe respetar:

- El derecho de todos los empadronados a ser consultados.

- El derecho_de los consultados a conocer las soluciones alternativas con el maximo
posible de informacidn escrita y gréfica.

- Eel Consejo de Ciudad, integrado por los representantes de las entidades
econOmicas, sociales, culturales, profesionales y de vecinos mas representativas,
como Organo de debate del Programa de Actuacion de los Presupuestos Municipales,
de los grandes proyectos de la ciudad y de los indicadores de los resultados de la
gestién municipal. Este Consejo de Ciudad se retine, como minimo, una vez al afio.

- eLos consejos sectoriales y de distrito.

LAS QUEJAS

Comunicacion entre la Administracién y los |Numero de quejas
ciudadanos

Atencion al publico 28

Participacion ciudadana 4

Comunicacion y calidad 6

Total 38
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En el apartado de comunicacion entre la Administracion y los ciudadanos la
Sindica de Greuges ha recibido 38 quejas.

En total se han resuelto 33 quejas del afio 2007. Quedan pendientes de
resolver 5 expedientes del afio 2007 y 1 expediente del afio 2006.

El nimero de quejas recibidas este afio centradas exclusivamente en esta
materia es sensiblemente inferior al del afio pasado. Es preciso decir, pero, que
otras peticiones de intervencion de los ciudadanos también contienen quejas
sobre la atencion recibida por parte de los servicios municipales, a pesar de
que ello no haya sido el tema principal de la queja. También la participacion
ciudadana es una materia que afecta a todos los ambitos y que se ha
planteado como cuestion complementaria en muchas de las quejas que ha
estudiado esta institucion.

En cuanto a la atencién al publico existen cuestiones tan diversas como la
disconformidad por haber pedido el DNI a un ciudadano que habia llamado al
Teléfono del Civismo; desatencién por parte de la Guardia Urbana a las
demandas telefénicas de un ciudadano; facilitar informaciéon errénea; el idioma
utilizado en la comunicaciéon con la Administracién, o disconformidad con la
forma con que han sido tratados.

Sobre participacion hay que descartar las quejas en el ambito de las
intervenciones urbanisticas y la queja de un grupo politico de la oposicion
municipal por la falta de respuesta del equipo de Gobierno a las preguntas
formuladas por escrito.

2.3.1.1. Atencion al publico

NUm. de expediente 894/07

Se recibié una queja relativa a la desatenciéon de la Guardia Urbana a reiterados
requerimientos de intervencién de una patrulla por teléfono. EI mismo ciudadano
también se quejaba de la falta de respuesta a la queja interpuesta por dicha razén a
través del Teléfono del Civismo.

En la informacién recogida por la Sindica de Greuges se pudo constatar que la Guardia
Urbana no atendid al requerimiento del ciudadano porque no habia patrullas libres de
servicio y se consider6 que la demanda del ciudadano no era prioritaria. En esta
situacion, se cerro la peticion de intervencion pero no se informé al ciudadano sobre los
motivos de la desatencién de su queja. Sobre la queja posterior al Teléfono del
Civismo, también se constatd la desatencion al ciudadano por la falta de respuesta y
por la falta de coordinacion de este servicio con la Guardia Urbana al facilitar una
respuesta.

La Sindica de Greuges sugirid una mejor coordinacion de estos servicios y que siempre

se ofreciera una respuesta a las demandas de intervencion para evitar que se
transmitiera al ciudadano una sensacion de desatencion e inactividad.
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VALORACION DE LAS QUEJAS

A pesar de que los ciudadanos constatan que el Ayuntamiento dispone cada
vez mas de mas instrumentos de comunicacion, en las quejas presentadas se
puede ver que se sigue sin conseguir la fluidez deseable.

Sobre la informacion que reciben los ciudadanos, a partir del conjunto de
quejas estudiadas, se observa que en muchos casos los problemas de
comunicacion con el ciudadano vienen determinados por las dificultades de una
buena comunicacién y de coordinacioén interna. Por ello es conveniente insistir
en la necesidad de que cuando el ciudadano se dirige a cualquier puerta de
entrada a la Administracién, hay que darle una respuesta clara sobre las
competencias atribuidas a los diferentes departamentos municipales, con el fin
de evitar situaciones de inactividad que acaben perjudicando al ciudadano. En
otros casos, esta falta de coordinacion se ha detectado entre las diferentes
administraciones y con el mismo resultado: el de inactividad de la
Administracion o la falta de respuesta al ciudadano sobre lo que se ha
realizado.

Un ejemplo es el de un ciudadano que solicitd por escrito informacion en su
distrito sobre la posibilidad de disfrutar de una exencion en el impuesto sobre
vehiculos de traccién mecanica en un vehiculo de mas de 25 afios. Ante la falta
de respuesta a su solicitud se dirigié de nuevo al Distrito y le informaron de que
esta prestacion no existia. El ciudadano acudio a la oficina de la Sindica de
Greuges para repetir la consulta, donde se le informd de que las ordenanzas
fiscales si recogian la posibilidad de disfrutar de una bonificacién del 100 % del
impuesto por la antigiiedad del vehiculo, a pesar de que en su caso el vehiculo
no cumplia otros requisitos y, por lo tanto, no podia acogerse a la bonificacion.
A pesar de que quizas el ciudadano no se dirigié al servicio adecuado y de que
el resultado final fue el mismo, seria conveniente de que la primera vez que se
dirigio al Ayuntamiento hubiera recibido la respuesta correcta o que hubiera
sido derivado al servicio competente.

Otras veces, el problema no esta en el resultado de la actuacion hecha a raiz
de la peticion del ciudadano, sino en la informacion que ha recibido sobre esta
actuaciéon o sobre los motivos por no realizarla. Es el caso del expediente
descrito sobre las llamadas de un ciudadano a la Guardia Urbana y al Teléfono
del Civismo.

Por otro lado, también ha habido quejas de ciudadanos que han utilizado
canales informaticos para comunicarse con el Ayuntamiento. Estas peticiones,
de forma automatica, se trasladan al departamento que debe gestionarlas o
que tiene que dar respuesta, pero ello no garantiza siempre el retorno de una
respuesta al ciudadano.

También se han recibido quejas cuando algun ciudadano ha considerado que
el Ayuntamiento habia vulnerado sus derechos linguisticos. En estos casos, se
ha recordado que la normativa vigente garantiza el derecho de los ciudadanos
a expresarse en la lengua oficial que escojan. Asi esta establecido en la Ley
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7/1998, de 7 de enero, de Politica Linglistica, que reconoce como lenguas
oficiales la catalana y la castellana, asi como el derecho del ciudadano a ser
atendido en cualquiera de las dos lenguas oficiales.

Finalmente, es preciso recordar una recomendacion hecha en el anterior
informe anual: que el personal de todos los servicios que ofrecen una atencion
directa al ciudadano esté identificado ante el ciudadano, una medida que
pretende ayudar a ofrecer una atencién mas personalizada y responsable. Esta
recomendacion no ha sido recogida por el departamento afectado, la Oficina
Municipal de Informacion al Consumidor, y se han alegado motivos de
seguridad, informando de que, sin embargo, disponen de mecanismos que
permiten saber qué persona atiende a los usuarios.

Este afio se ha vuelto a presentar una queja por la misma cuestion. Un
ciudadano que se dirigié a este servicio consider6 que se le habia ocasionado
un perjuicio por una informacion errénea que recibi6 de un trabajador
municipal, pero al no poder identificarlo no pudo constatar los hechos. El
departamento afectado informé a la Sindica de Greuges que el personal que
atendia al publico no recordaba el caso y que, por lo tanto, no podian saber
quién facilitd esta informacion erronea. Asi, contrariamente a lo que habian
asegurado en la primera respuesta a la Sindica de Greuges, el ciudadano no
pudo saber qué persona era la responsable de la informacion recibida. En los
casos en los que se considere necesario por motivos de seguridad, la Sindica
de Greuges ya recordd que se pueden utilizar otras formulas que permiten
identificar al trabajador y que al mismo tiempo no indican su nombre. Es el
sistema que, por ejemplo, utiliza la Guardia Urbana, que identifica a sus
agentes a través de un numero.

Por ello, este afo se insiste de nuevo en esta recomendacion.

RECOMENDACIONES

— Dar respuesta a todo escrito de peticion formulado, para dar cumplimiento al
deber que tiene la Administracion de hacerlo, asi como informar y orientar
con esmero sobre procedimientos y requisitos juridicos o técnicos que
interesen a los ciudadanos.

— Identificar a todo el personal que realiza tareas de atencién al publico con el
fin de que los ciudadanos puedan saber quién los ha atendido.

2.3.1.2. Participacion ciudadana

VALORACION DE LAS QUEJAS

La Constitucion, en el articulo 9.2, establece que los poderes publicos tienen

que facilitar la participacion de todos los ciudadanos en la vida politica,
econdémica, cultural y social. Asi, el derecho de participacion ha quedado
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configurado como un derecho basico para el funcionamiento democratico y ha
dado lugar a su desarrollo normativo en el &mbito local.

En este &mbito, hay que hacer referencia a la participacion ciudadana en los
procesos de consulta y negociacion ante conflictos provocados por
intervenciones urbanisticas. En concreto, vecinos afectados y técnicos que
asesoraron a los vecinos que presentaron una queja sobre el proceso de
alegaciones a la Modificacion del PGM para la regulacién de la edificaciéon
tradicional en la Barceloneta para mejorar la accesibilidad vertical. Los
promotores de la queja entendian que no habian sido escuchados por el
Ayuntamiento y que el proceso participativo fue insuficiente, tal y como ponia
de manifiesto el poco soporte que la modificacion urbanistica generé entre las
personas y entidades del barrio.

En el seguimiento de la queja sobre el Plan Urbanistico de la Barceloneta,
desde la Sindicatura de Greuges se constaté que formalmente el Ayuntamiento
habia seguido los tramites previstos en la legislacidén vigente para este tipo de
procedimientos. En este caso, pero, el Ayuntamiento no se limité a desestimar
las alegaciones presentadas. A través del informe de valoracion de las
alegaciones, suscrito por los técnicos redactores del proyecto, y el informe del
Sector de Urbanismo, el Ayuntamiento introdujo aclaraciones que daban
respuesta positiva y expresa a las dudas planteadas.

También las alegaciones de un grupo de vecinos dieron lugar a un compromiso
politico, que se formalizé por escrito, en el que se recogia la voluntad municipal
de mejorar las condiciones de habitabilidad de los vecinos y de respetar la
voluntad de las personas afectadas por el Plan.

A pesar de ello, el dictamen de la Sindica de Greuges valoré de forma positiva
la decisiébn de complementar los documentos de planeamiento derivado con
convenios urbanisticos entre los afectados y el Ayuntamiento, ya que ello
permite detallar todas las condiciones de ejecucién del planeamiento asi como
otros elementos de detalle que la Modificacién del PGM no prevé. Por ello se
pidi6 que estos convenios tuvieran un apoyo mas amplio, ya que son el
instrumento con el que se materializara la garantia de los derechos de los
vecinos. En este punto es preciso cuestionar el alcance del término vecinos
aplicado al derecho urbanistico, ya que en este ambito el derecho se refiere a
propietarios o arrendatarios y, muchas veces, la figura del vecino no coincide
con la del propietario. Por ello, se considerd que seria preciso esclarecer qué
influencia tendra la voluntad de los vecinos como colectivo y no como
propietarios, y cual serd su capacidad juridica. También se apuntd que, en
algunos casos, estos propietarios pueden ser operadores mayores y, por lo
tanto, con mas poder de decision.

También se formularon otras recomendaciones como, por ejemplo, que se
facilite mas informacion a los vecinos relativa a los pardmetros sociales que se
habian tenido en cuenta en el momento de elaborar el Plan, y sobre las
posibles repercusiones que la ejecuciéon del Plan tendra en las personas
mayores y las soluciones que se puedan ofrecer. Finalmente, se planted la
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necesidad de que el Ayuntamiento intervenga para resolver la fractura que se
ha creado entre los vecinos a raiz de la alarma publica y civica que comport6 la
aprobacion de la modificacion urbanistica.

Durante el afio 2007 la Sindicatura de Greuges también atendio la queja de una
entidad sobre la preservacion del patrimonio industrial de Can Ricart. La queja
de los vecinos también se referia a la falta de dialogo en la elaboracion del Plan
Urbanistico que afectaba a la zona. A raiz de la informacién aportada por los
responsables del proyecto se comprob6 que también se habian respetado los
procesos de participacion, aunque ello no habia sido suficiente para satisfacer
las expectativas de la entidad que presentaba la queja.

En dichos procesos, se constata como la participacion tiene que servir para
administrar mejor. La participaciéon es un derecho de los ciudadanos y es una
obligacion de la Administracion facilitarla y promoverla. Un proceso de
participacion correcto, necesariamente no significa aceptar las demandas de
los vecinos. Pero escuchar el parecer de las personas interesada o afectadas
ayuda a mejorar el proyecto, y escuchar también significa ser capaz de
modificar o que sea necesario en funcion de las aportaciones de los vecinos.
Al mismo tiempo, hay que prever como la participacion ciudadana puede tener
continuidad en la ejecucion de los planes aprobados.

A pesar de todas las previsiones legales y la voluntad de dialogo de la
Administracion resulta dificil que el resultado responda a las expectativas que
depositan los vecinos en el proceso de participacion. Las posibilidades de
intervencién real de los particulares en la elaboracion y aprobacion de los
planes, generales y derivados, puede quedar reducida porque la
Administracion, que es quien tiene la potestad de decidir sobre el ordenamiento
urbanistico de la ciudad, tiene que considerar todas las dimensiones del
proyecto; y es una potestad que debe ejercer, sobre todo, cuando se ponen en
juego diversos intereses particulares. El Gltimo criterio de esta decision debe
ser la defensa del interés general y siempre argumentando la desestimacién de
las propuestas de los afectados.

Finalmente, en el ambito de la participacion, se plante6 una queja de un grupo
municipal sobre la falta de respuesta del equipo de Gobierno a una pregunta
escrita formulada por un partido de la oposicién. Unos dias después de que la
Sindica de Greuges solicitara al 6rgano competente cual era el curso que se
habia dado a dicha pregunta escrita, el grupo que habia solicitado la
intervencidn comunicd que ya habia obtenido respuesta y, al considerar que el
objeto de la queja ya habia sido satisfecho, pidié a la Sindica de Greuges que
dejara la queja sin efecto. La falta de respuesta a las preguntas formuladas por
grupos politicos esta considerada un incumplimiento del Reglamento Orgénico
Municipal, aprobado en el Plenario del Consejo Municipal del 16 de febrero de
2001. Esta normativa regula, entre otros, el régimen de funcionamiento de los
organos municipales y la obligacibn de los érganos de gobierno de tipo
ejecutivo de facilitar informacion a los 6rganos de impulso, fiscalizacion y
control.
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2.3.1.3. Comunicacion y calidad

Una queja presentada por un ciudadano explicaba que habia sido contratado
por el Ayuntamiento para realizar una actuacion de animacion con motivo de la
inauguracion de un servicio publico. Casi un afio méas tarde, y sin que hubiera
habido ningun tipo de contrato ni autorizacién, el afectado vio su imagen
utilizada en una campafa de promocion de otro equipamiento publico. En la
respuesta del servicio municipal afectado se informo6 que la imagen se extrajo
del archivo fotografico de actos organizados por el Distrito de Horta-Guinardo.
De material con dicha imagen se habian editado 3.000 tripticos y 100 carteles,
que se expusieron publicamente durante un periodo de entre 2 y 5 dias.

La Sindica de Greuges consider6 que la respuesta no correspondia al fondo de
la cuestion planteada. La Ley Organica 1/1982, de Proteccion Civil del Derecho
Fundamental al Honor, a la Intimidad Personal y Familiar y a la Propia Imagen,
desarrolla los derechos garantizados en el articulo 18 de la Constitucién
Espafiola. La Ley establece como principio general que para poder captar,
reproducir, utilizar o publicar la imagen de una persona, salvo algunas
excepciones, es necesario contar con el consentimiento de los titulares de
estos derechos, consentimiento que puede ser revocado en cualquier
momento. A estos efectos, y segun ha declarado la jurisprudencia, es
irrelevante que las imagenes hayan sido captadas en espacios publicos o que
su utilizacion pueda tener interés informativo o promocional de las actuaciones
llevadas a cabo por una Administracion publica.

La publicidad institucional también tiene que respetar otros limites establecidos
en la legislacion vigente, y, muy especialmente, la normativa sobre proteccion
de datos de caracter personal, protecciéon del honor, intimidad personal y
familiar y la propia imagen. La imagen se considera también un dato de
caracter personal y en su tratamiento se prohibe la manipulacién y la utilizacion
sin un consentimiento expreso por parte de la persona afectada.

En aplicacién de la LOPD, Ley Organica de Proteccion de Datos, salvo algunas
excepciones, toda operacion de tratamiento de datos de caracter personal
requiere el cumplimiento de dos principios fundamentales: el principio de
compatibilidad con la finalidad y el principio de consentimiento del interesado.
De acuerdo con el principio de finalidad, los datos de caracter personal objeto
de tratamiento no pueden ser utilizados para finalidades incompatibles con
aguellas para las que fueron obtenidas. En cuanto al principio de
consentimiento, el tratamiento de datos requiere el consentimiento inequivoco
del afectado, salvo algunas excepciones recogidas en el texto legal.

En la queja estudiada se consideré que no se habia respetado el principio de

finalidad ni se habia obtenido el consentimiento del interesado para la
utilizacién de su imagen.
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2.3.2. Procedimiento administrativo

EL MARCO NORMATIVO DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES

| El ciudadano tiene derecho a una Administracion publica que vele por sus derechos.
Asi se desprende de los principios constitucionales de buena Administracion que

| arrancan del mandato del articulo_9 de la Constitucion Espafiola, que impone la

sujecion de la Administracion a la ley y dispone que debe ser proactiva, eliminando los

obstaculos que impiden el disfrute de los derechos y libertades. Mas concretamente,

en diferentes articulos se establece:

- Que la Administracion publica debe servir con objetividad a los intereses generales y

debe actuar conforme a los principios de eficacia, jerarquia, descentralizacion,

desconcentracion y coordinacién, con sumision plena a la ley y al Derecho.

- Que los ciudadanos_deben tener garantizada la audiencia directamente o a través de

las organizaciones y asociaciones reconocidas por la ley en el procedimiento de

elaboracion de las disposiciones administrativas que los afecten.

- Que debe garantizarse el acceso de los ciudadanos a los archivos y registros

administrativos, dejando a salvo la intimidad de las personas.

- Que, por lo que se refiere a la imposicion de sanciones por infracciones

administrativas, se respetaran los principios de legalidad, irretroactividad y presuncion

de inocencia.

- Que debe garantizarse y respetarse un procedimiento administrativo comun a todas

las administraciones mediante el cual deben hacerse los actos administrativos, con

garantia, cuando proceda, de la audiencia del interesado.

- Que los ciudadanos_tendran derecho a ser indemnizados por cualquier lesion que

sufran en cualquiera de sus bienes y derechos, salvo en los casos de fuerza mayor,

| siempre y cuando la lesibn sea consecuencia del funcionamiento de los servicios
publicos.

Recientemente estos principios de buena Administracibn han sido recogidos y
potenciados por dos normas de la maxima trascendencia como son el Estatuto de
Autonomia de Catalufia y el Tratado de Lisboa de la Unién Europea. Concretamente el
Estatuto proclama el derecho de acceso a los servicios publicos y a una buena
Administracion, y en concreto que:

a) Todas las personas tienen derecho a acceder en condiciones de igualdad a los
servicios publicos y a los servicios econémicos de interés general. Las
administraciones publicas tienen que establecer las condiciones de acceso y los
estandares de calidad de dichos servicios, con independencia del régimen de su
prestacion.

b) Todas las personas tienen derecho a que los poderes publicos de Cataluia las
traten, en los asuntos que las afectan, de forma imparcial y objetiva, y que la actuacion
de los poderes publicos sea proporcionada a las finalidades que la justifican.

En cuanto al procedimiento administrativo ordinario, la via formal que siguen los actos

ordenados y dirigidos a la toma de decisiones por parte de la Administraciéon municipal,
| este esta regulado en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de RRégimen Juridico de

las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comudn. Segun esta

Ley, el ayuntamiento tiene la obligacion de tramitar y resolver los expedientes,
| iniciados de oficio o a instancia de parte, dictando siempre resolucién expresa.
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En otro orden de cosas, es también derecho constitucional reconocido a los
ciudadanos el de peticion (art. 29 CE): “Todos los espafnoles tendran el derecho de
peticion individual y colectiva por escrito, en la forma y con los efectos que determine
la ley”. Este derecho esté desarrollado por la Ley Orgénica 4/2001, que concreta que
pueden ser objeto de peticidon cualquier asunto o materia comprendido en el &mbito de
competencias del 6rgano al cual se dirige, y ello con independencia de que afecten
exclusivamente al peticionario o que sean de interés colectivo general. No son objeto
de este derecho aquellas solicitudes, quejas o sugerencias que para su satisfaccion
esté establecido normativamente un procedimiento especifico distinto. ElI Decreto
21/2003 establece el procedimiento para hacer efectivo el derecho de peticién ante las
administraciones publicas catalanas, y recuerda como hay que hacer el acuse de
recibo, y que pueden ser objeto de recurso contencioso administrativo: a) la
declaracién de inadmisibilidad de la peticion, b) el hecho de no responder dentro del
plazo establecido en el articulo 8 de este Decreto y el 11.1 de la Ley 4/2001, y c) la
falta en la respuesta de alguno de los requisitos minimos establecidos. El derecho de
peticion es susceptible de tutela judicial.

LAS QUEJAS

Procedimientos administrativos Numero de quejas
Procedimientos administrativos 34

Gestidn de servicios publicos 3

Responsabilidad patrimonial 18

Total 55

En el apartado de quejas sobre procedimiento administrativo la Sindica de
Greuges ha recibido 55 quejas.

En total se han resuelto 47 quejas (43 del afio 2007 y 4 del afio 2006). Quedan
pendientes de resolver 12 expedientes del afio 2007 y 3 del afio 2006.

Durante este afo, las quejas tramitadas en aspectos exclusivamente referentes
al procedimiento administrativo han incluido temas como el silencio
administrativo, la falta de impulso de oficio de los procedimientos, la utilizacion
de datos de -caracter personal, o las notificaciones en el marco de
procedimientos sancionadores. También se han presentado quejas por el no
reconocimiento de la presuncién de inocencia de los ciudadanos denunciados.

A pesar de que no estan incluidas en este apartado, las incidencias de
procedimiento también afectan a buena parte de las quejas referentes a otros
temas que ha recibido la Sindica de Greuges.

En este apartado también se recogen las quejas referidas a la gestiéon de
servicios publicos, una sobre un centro deportivo y el resto relacionadas con las
condiciones laborales de trabajadores que prestan un servicio publico a través
de empresas contratadas por el Ayuntamiento. Una parte de estas quejas se
trata en el apartado de servicios a las personas, ya que afecta directamente a
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la calidad del servicio publico que se esta ofreciendo en el ambito de los
servicios sociales.

Finalmente, se recogen las quejas sobre responsabilidad patrimonial. Las
quejas recibidas son por el desacuerdo de los ciudadanos con la respuesta
dada en peticiones de responsabilidad patrimonial en diversos servicios como
transportes o por los dafios a personas y vehiculos que se imputan al mal
estado de la via publica.

2.3.2.1. Procedimiento administrativo general

EXPEDIENTE ILUSTRATIVO

Num. de expediente 1072/06

Un ciudadano presentdé una queja por la falta de eficacia en el procedimiento
administrativo seguido por el cese de una actividad.

El 1 de agosto del 2005 unos vecinos solicitaron una inspeccién al Distrito del Eixample
por las molestias que ocasionaba el ruido de los aparatos de ventilacién de una
tintoreria. A raiz de esta denuncia se efectué una inspeccién en la que se comprobdé
gue la actividad funcionaba sin haber pasado el control inicial y, ademas, tampoco se
habia legalizado la instalacién del aire acondicionado. Después de proponer el cese de
la actividad y conceder vista del expediente al interesado, el 5 de diciembre de 2005 se
emitié la orden de cese de la actividad en 48 horas. La orden se notifico el 6 de febrero
de 2006 vy el titular presenté un recurso de alzada el 8 de febrero del mismo afio.

Cuando el Distrito respondié a la solicitud de informacién de la Sindica de Greuges, el
22 de febrero de 2007, ya habia transcurrido mas de un afio desde la interposicion del
recurso. El informe ponia de manifiesto que el expediente estaba en tramite de
resolucién del recurso para precintar a continuacién la actividad si no se presentaba el
documento de control inicial y se legalizaba el aparato de aire acondicionado.

En la decisién de la Sindica de Greuges se valoré que los érganos responsables
municipales no habian sido suficientemente rigurosos en el cumplimiento de la
normativa aplicable, ya que no se habia sancionado al infractor ni se habia ejecutado el
acto administrativo dictado y tampoco se habia resuelto el recurso administrativo
presentado mas de un afio antes.

VALORACION DE LAS QUEJAS

En este apartado se repiten los temas que ya se valoraban en informes de
afios anteriores. En el resumen del informe monografico sobre El derecho a la
buena Administracion ya se comentan las consecuencias de una actuacion
administrativa ineficaz o insuficiente. Algunas de estas consideraciones se
concretan en este apartado sobre las quejas recibidas y los dictamenes de la
Sindica de Greuges realizados durante el afio 2007.
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a) El silencio administrativo y la falta de impulso de oficio

Una parte de las quejas del 2007 se refieren al silencio de la Administracion en
los procedimientos. Dejar a los ciudadanos sin respuesta cuando presentan
una demanda o sin argumentaciones es causa de indefensiéon ya que obliga a
los interesados a recorrer una decisién cuyo fundamento desconocen.

Por ello, en estos casos, la Sindica de Greuges se ha visto obligada a recordar
a diversos departamentos municipales la obligacion que tienen de dictar
resoluciones expresas en todos los procedimientos y notificarlas a los
interesados conforme a lo que esta establecido en el articulo 42 de la Ley
30/1992, de Reégimen Juridico de las Administraciones Pdulblicas y del
Procedimiento Administrativo Coman.

Como motivo de queja, también se repite la falta de continuidad de los
expedientes que se inician como consecuencia de una actuacion inspectora,
normalmente a instancia de parte.

Es preciso decir que al iniciar el estudio de las quejas y solicitar informacion a
la Administracion competente por la falta de respuesta o la falta de impulso
procedimental, se ha comprobado que mayoritariamente se trata de retrasos
ocasionados principalmente por la falta de recursos materiales y humanos.
Esta es una apreciacion que a menudo también transmiten a la Sindicatura de
Greuges los responsables municipales y que apuntan como dificultad para la
realizacion de las tareas que tienen encomendadas.

Asi, parece ser que es necesario realizar un esfuerzo para mejorar la dotacién
de los equipos técnicos y poder llevar a cabo de forma adecuada las tareas de
control e inspecciébn y el seguimiento efectivo de estas actividades. El
Ayuntamiento tienen que garantizar que dispone de los recursos técnicos
suficientes y que esta capacitado para poder gestionar sus competencias de
forma eficaz. No basta con la produccién de normas, ni el dictado de actos
administrativos, ademas es necesario y exigible que el Ayuntamiento los lleve a
la practica. El procedimiento no tiene que agotarse cuando se dicta el acto
declarativo y, si no se cumple de forma voluntaria, la Administracion esta
obligada a utilizar o hacer uso de sus potestades coactivas. Esta situacién de
falta de ejecucion y de impulso del procedimiento administrativo es la que
aparece, por ejemplo, en los procedimientos iniciados por ciudadanos que
denuncian falta de conservacion de las viviendas que ocupan en régimen de
alquiler y que consideran que estan siendo victimas de acoso, tal y como se
valora en el apartado de vivienda. Otras veces, los que se ven afectados son
los vecinos que soportan molestias ocasionadas por actividades, como es el
expediente ilustrativo descrito en este apartado.

En muchas de las quejas analizadas se ha detectado una falta de eficacia por
demora en la tramitacion ocasionada por insuficiencia de recursos o por falta
de impulso de oficio. Una resolucién tardia es siempre un perjuicio afiadido; por
lo tanto, los instructores de los expedientes deberian tener presente que el
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organo competente para resolver, si existen elementos de juicio suficientes,
deberia adoptar de oficio las medidas provisionales oportunas, con el fin de
asegurar la eficacia de la resolucion en la proteccion del bien juridico de la
salud, tal y como dice la Ley de Régimen Juridico y Procedimiento
Administrativo Comun (art. 72).

b) Uso indebido de los datos de caracter personal

Una de las quejas tratadas este afio es la de diversos trabajadores municipales
que consideraban que se habia vulnerado la proteccion de sus datos
personales. Los trabajadores afectados habian recibido publicidad electoral
sindical en sus domicilios particulares y una nota anénima que recomendaba la
abstencion al voto.

En la respuesta a la Sindica de Greuges, el Ayuntamiento explicé que se habia
constatado que en anteriores procesos electorales la propaganda sindical no
habia llegado a todas las dependencias. Por esta razon se acordé enviarlas a
los domicilios, y aseguré que tanto la Ley de Organos de Representacion,
Determinacion de las Condiciones de Trabajo y Participacion del Personal al
Servicio de las Administraciones Publicas (LORAP) como la Ley Orgéanica de
Régimen Electoral General permiten el envio de propaganda electoral a los
domicilios. También quedd constancia de los sindicatos que recogieron el sobre
en el que figuraban los datos personales de los trabajadores y de los sindicatos
qgue no los utilizaron. A pesar de ello, no llegd a esclarecerse quién era el autor
del anénimo.

La Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal (LOPD)
establece que la autorizacion para la cesion de los datos tiene que ser expresa,
ya sea mediante el dictado de una norma, ya sea mediante el consentimiento
de los afectados. Asi, no se puede aplicar por analogia el derecho de cesion
del censo electoral general para las elecciones generales, autondémicas y
locales, en las que la cesion estd expresamente autorizada por una norma.
Pero en el caso de elecciones sindicales, dado que no existe ninguna norma
sectorial que autorice dicha cesion y no existia el consentimiento o el previo
aviso a los afectados, la Sindica de Greuges entendié que se habia producido
una cesion indebida de datos de caracter personal. Por otro lado, se considero
que tampoco se ejercid un control suficiente que permitiera determinar el
emisor del mensaje anénimo que recibieron los trabajadores.

RECOMENDACIONES

— Proveer al Ayuntamiento de los medios necesarios para que pueda impulsar
los tramites y resolver todos los procedimientos administrativos dentro de
los plazos legales, y asegurarse del cumplimiento de las 6rdenes de
condicionamiento que se dicten.
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— Dar siempre a los ciudadanos respuesta expresa, escrita y motivada a sus
peticiones, tal y como exige el articulo 42 de la Ley de Procedimiento
Administrativo Comun.

2.3.2.2. Lagestion de los servicios publicos

Una de las quejas significativas es la de las trabajadoras de una empresa que
presta un servicio de atencion al publico. Las trabajadoras denunciaban unas
condiciones laborales que cualificaban de precarias, y manifestaban padecer
acoso laboral por parte de sus responsables. Ello habia comportado el despido
en algun caso de un trabajador y la necesidad de resolver por via judicial los
conflictos laborales.

A partir de la demanda de la Sindica de Greuges, el departamento afectado del
Ayuntamiento solicitd por escrito informacién sobre los hechos a la empresa
contratada, y mantuvo diversas reuniones para contrastar con la Direccion de la
empresa los hechos denunciados por las trabajadoras y asegurarse de que las
condiciones laborales eran las adecuadas. La respuesta que dio la empresa a
todas las cuestiones que habian planteado los trabajadores fue exculpatoria. A
partir de la informacion facilitada por la empresa, el Ayuntamiento valoré que
las quejas respondian a una reivindicacion aislada de algunos de los
trabajadores de la empresa y que las practicas laborales del contratista eran las
habituales del sector. A pesar de ello, el Ayuntamiento manifestd
reiteradamente a la compafiia su preocupacion por la aplicacion de las mejores
practicas sociales y el escrupuloso respeto de los derechos y condiciones
laborales de los trabajadores en las empresas que prestan servicios para la
Administraciébn municipal.

La Sindica de Greuges constatd que, en este caso concreto, el Ayuntamiento,
como titular del servicio publico, Unicamente estaba obligado a asegurar que el
servicio es prestado por el contratista de forma correcta y no tiene potestad
para interferir en las relaciones laborales que la empresa prestadora del
servicio tiene con sus trabajadores, ya que no estaba previsto en ninguna
clausula contractual. Se valoré de forma positiva la voluntad de investigar los
hechos denunciados, pero también se constaté que no se habia escuchado a
las trabajadoras ni se habia consultado documentacién que pudiera acreditar
los agravios denunciados (sentencias judiciales, ndéminas, etc.). Esta
documentacion habria sido fundamental para tener todos los elementos
necesarios para hacer la valoracion.

Por ello, se sugiri6 al servicio afectado que la preocupacién que tienen de que
las empresas que prestan servicios para el Ayuntamiento apliquen las mejores
practicas sociales y respeten los derechos y las condiciones laborales de los
trabajadores, la trasladen a los pliegos de condiciones particulares y sea una
exigencia para los contratistas.
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RECOMENDACION

— Tener en cuenta los derechos y condiciones laborales de los trabajadores
de las empresas que prestan servicios para el Ayuntamiento y que estos
figuren en los pliegos de condiciones particulares para la contratacion; y
ademas que se prevea la potestad de la Administracion para comprobar su
aplicacion.

2.3.2.3. Responsabilidad patrimonial

EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS

NUm. de expediente 25/07

Una ciudadana present6 en el Distrito del Eixample una peticion de indemnizacion por
responsabilidad patrimonial del Ayuntamiento por una caida que se produjo de noche
como consecuencia de un hoyo en la calle.

En el estudio de la queja se pudo constatar que la desestimacién se basaba en el
informe de la compariia aseguradora, que no consideraba probada la relacién causa-
efecto porque afirmaba que el hoyo era visible para los peatones. Pero en la revision
del expediente también se pudo comprobar que el informe de los técnicos municipales
de mantenimiento explicaba que la calle estaba en mal estado y que posteriormente fue
reparada.

Por este motivo, la Sindica de Greuges estimé la queja porque consideré que el
contenido de la resolucion municipal se fundamentaba Unicamente en el informe de la
compafiia aseguradora, que no reconocia la existencia de nexo causal. En cambio, la
constatacion del mal estado de la acera podia dar lugar a una responsabilidad
compartida. Por lo tanto, recomendé la revision del expediente. El Distrito informé de
gue el expediente no seria revisado.

NUm. de expediente 467/07

Una ciudadana present6 una peticion de responsabilidad patrimonial por una caida en
un alcorque. Segun las fotografias que adjunt6, el alcorque tenia una profundidad de 30
centimetros y estaba en mal estado. El Distrito de Gracia desestimé la peticion.

En el estudio de la queja se comprobdé que la resolucion del Distrito se basaba en el
informe de Parques y Jardines, que informaba de que el estado del alcorque era
correcto, y en el informe de la aseguradora, que afirmaba que no existia relacién
causa-efecto.

A pesar de ello, la Sindica de Greuges estimé la queja porque consideré que la
profundidad del alcorque agravé las consecuencias de la caida, que no habrian sido
tan graves si su profundidad hubiera sido la normal. Por lo tanto, se trataba de un
supuesto en el que habia concurrencia de culpas de la interesada y de la
Administracion municipal, lo que aconsejaba la revision del expediente. Desde el
Distrito se informo de que el expediente no seria revisado.
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NUm. de expediente 359/07

Un ciudadano presentd una queja porque su vehiculo fue retirado por el servicio de
grua y al ir a recogerlo en el depésito no lo pudo poner en marcha y necesité una gria
de asistencia para poderlo retirar. Presenté por escrito una peticiéon de responsabilidad
patrimonial, que, verbalmente, fue desestimada.

En el estudio de la queja se pudo comprobar que la reclamacion del interesado era
incompleta.

A pesar de ello, se consider6 que los responsables del departamento tienen la
obligacién de informar a los usuarios, por escrito, de los medios de que disponen para
canalizar sus expectativas de derecho. Por ello, la Sindica de Greuges recomendé que
se revisara el expediente y se trasladara a la compafiia de seguros para poder hacer la
valoracién correspondiente. Barcelona Servicios Municipales comunic6 que aceptaba la
decision y que tramitaria el expediente a la compafiia aseguradora. Posteriormente, el
interesado fue indemnizado por el importe de los dafios sufridos.

VALORACION DE LAS QUEJAS

Una obligacién de la Administracion municipal es el mantenimiento de las vias
publicas y de los servicios en buen estado y con unos estandares de seguridad
aceptables. Por ello, cuando se dictan las resoluciones municipales de los
expedientes de responsabilidad patrimonial, estas deberian fundamentarse en
los informes de los servicios técnicos responsables. En cambio, lo méas habitual
es fundamentar Unicamente la resolucion en el informe de la compafia de
seguros, que habitualmente utiliza como argumento la falta de relacién causa-
efecto entre el dafio causado y el elemento de la via publica en mal estado.

Las resoluciones de responsabilidad patrimonial basadas en los informes de los
servicios técnicos municipales pueden apreciar mejor hechos objetivos como
son el mal estado de una acera, un hoyo en la calle o la excesiva profundidad
de un alcorque. Con estos datos se puede valorar el riesgo inherente que estas
anomalias representan para los ciudadanos o para los vehiculos.

Es cierto que la conducta de los ciudadanos o una supuesta negligencia
pueden ser una parte de la causa del dafio o accidente, y entonces la causa no
se puede imputar solamente a la Administracién. Pero analizar la situacion con
objetividad y con los datos sobre el estado de los elementos que han
concurrido en el accidente puede dar lugar a una modulacion o compensacion
en la indemnizacién. Tal y como ya se ha recomendado en informes de afios
anteriores, valorar esta concurrencia de culpas puede motivar un reparto en la
carga de la indemnizacién. Ademas, la jurisprudencia actual ya no exige la
causalidad exclusiva y directa, y acepta esta concurrencia o la causalidad
indirecta como elemento para una ponderacion de la eventual indemnizacion.
Esta practica, habitualmente no la aplican las compafiias de seguros.
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Asi se constata en los expedientes citados, a pesar de la negativa de los
servicios afectados para revisarlos, en un caso alegando motivos
procedimentales y en el otro por considerar que se trataba de un acto firme que
abria la via al recurso contencioso. Pero en ambos casos era posible
establecer un cierto nexo entre la actuacion administrativa y el dafio
ocasionado y de concurrencia de culpas que propiciara una reparto de la
asunciéon de los dafios ocasionados. Prueba de ello es que el hoyo del primer
expediente después fue reparado y que los alcorques del segundo expediente
después se nivelaron y actualmente esta en estudio recubrirlos. Por ello, desde
la Sindicatura de Greuges no se cuestiono la tramitacion del procedimiento sino
que se propuso una revision del expediente con el fin de valorar una
modulacién o compensacién de los dafios.

RECOMENDACION
— En los procedimientos de responsabilidad patrimonial, es preciso obtener
los informes necesarios y practicar las pruebas pertinentes para conseguir

datos objetivos que permitan hacer una evaluacion objetiva de la situacion
con independencia del informe de las compafiias aseguradoras.

2.3.2.4. El procedimiento sancionador

EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS

NUm. de expediente 604/07

Un ciudadano de 60 afios de edad present6é una queja por haber sido denunciado por
la intervencion de TMB por viajar sin billete. Alegé que él no habia viajado en metro el
dia de la infraccién y que su personalidad habria estado suplantada por otra persona,
ya que le habian sustraido la cartera con una fotocopia del DNI el dia anterior a los
hechos, lo que, por falta de tiempo, no habia denunciado a la policia hasta la tarde del
mismo dia de la intervencion de TMB.

El interesado alegé ante la Administracion de transportes haber efectuado la denuncia
por hurto de la documentacion, si bien en la hora concreta de la denuncia se
encontraba en su domicilio de Barcelona. Las alegaciones fueron desestimadas y pagé
la “percepcion minima” de 40 euros exigida (el importe, en el caso de haber sido
abonado cuando fue interceptado habria sido de 20 euros).

Posteriormente, acudié a la Sindica de Greuges y alegé indefensiéon. Manifesté que no
tenia mas pruebas para demostrar su inocencia. La Sindica de Greuges pidi6 copia del
expediente instruido, y TMB envié un informe en el que decia que no acepto las
alegaciones presentadas por este ciudadano por falta de consistencia, ya que para
realizar la denuncia se comprueba el original del DNI, pero TMB no aporté la
documentacién completa que le solicitaba la Sindica de Greuges.

La Sindica de Greuges entendié que se deberia haber archivado el caso por falta de
prueba suficiente ya que la presuncion de certeza de la comprobacion de identidad
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guedaba mitigada por el hecho acreditado de la sustraccion de la documentacion del
interesado denunciada antes los Mossos d’Esquadra (hecho del cual tampoco se
puede dudar ya que su falsedad constituiria delito). Y porque es mas prudente, y mas
seguro para todos los ciudadanos, que se deje sin sancion una situacion dudosa que
sancionar a un presunto inocente.

NUm. de expediente 832/07

Un ciudadano manifesté que desde el Distrito de Sants-Montjuic se habia instruido un
procedimiento sancionador con motivo de las molestias que ocasionaban los ladridos
de su perro. Este procedimiento sancionador se inicié a raiz de la denuncia de una
vecina, lo que comportd la visita de un agente de la Guardia Urbana en su domicilio
para constatar los hechos.

Las alegaciones que presentd fueron desestimadas bajo el fundamento de que “la
simple negacion de la autoria de los hechos denunciados, sin la aportacién de pruebas,
no puede eximirlo de su responsabilidad”. También la resolucién informa de que en el
expediente sancionador consta el informe de ratificacion de los hechos por parte del
agente sancionador.

Segun relaté el interesado, el animal Unicamente ladré cuando oy6 la llamada a la
puerta, pero no ladra si no existe un motivo como este, por lo tanto no podia perturbar
el descanso de los vecinos, tal y como denunciaba su vecina, con quien, segun
manifestd, no mantenia una buena relacién. También aporté una lista de firmas de 23
vecinos, de los 26 que ocupan el inmueble, en la que afirman que el animal no
ocasiona molestias.

A pesar de ello, el agente de la Guardia Urbana que comparecio en el domicilio de la
denunciante manifestdé que durante la estancia de los agentes en el domicilio de la
vecina denunciante, a las cuatro de la tarde, escucharon al perro ladrando en varias
ocasiones de forma intensa y muy molesta. Por efecto del procedimiento instruido se
aplicé una sancion de 150 euros al propietario del perro por “perturbar vecinos con
ruido de animal doméstico”.

Atendiendo a las alegaciones presentadas, la Sindica de Greuges recomendé la
revisién del expediente.

VALORACION DE LAS QUEJAS

El ejercicio de la potestad sancionadora de la Administracion es una de las
causas mas frecuentes de queja a la Sindica de Greuges. En las quejas
recibidas frecuentemente se cuestiona la objetividad en el ejercicio
sancionador, la motivacion y la equidad en la imposicion de multas. A veces
también se alega la indefension por defectos de instruccién y notificacion. Es
una potestad municipal en la que la Administracién, ademas de ser justa y velar
por el interés general, deberia demostrarlo en todos y cada uno de los
procedimientos que instruye contra un ciudadano: el ejercicio de la autoridad
tiene que ser convincente, incluso para el infractor.

En general, en las sanciones por infracciones administrativas se detectan
cuatro problemas frecuentes: la tipificacion de los hechos, la practica de la
prueba, la ponderacion de la cuantia de la sancion aplicada y la forma de
notificacion.
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La tipificacion de las sanciones, sin valorar las grandes diferencias entre
ordenanzas, tiene que aplicarse en funcion de un bien juridico a proteger, y
para protegerlo la Administracion debe actuar de forma proporcionada a las
finalidades que la justifiguen (Derecho a una buena Administracién, EAC 2006).

La practica de la prueba es la parte mas trascendental de la actividad
instructora de un expediente sancionador. En esta fase el Ayuntamiento,
mediante el instructor asignado, tiene que formarse un criterio de la realidad de
los hechos y de las circunstancias concurrentes que modulen la conducta
sancionable. Para que el ciudadano pueda llegar a admitir la justicia de la
sancion debe sentirse respetado en sus derechos procedimentales, y el
instructor debe acreditar que respeta las garantias constitucionales sin imponer
la presuncion de certeza del funcionario por encima de la inocencia del
interesado cuando existe posibilidad de practicar otros medios de prueba
material. El procedimiento tiene una vertiente preventiva y ejemplificadora
general que no debe obviarse con autoritarismos ni generar victimismos.

Un ejemplo es el expediente citado sobre la multa por viajar sin titulo de
transporte. Son muchas las hip6tesis que se pueden hacer en torno a este caso
gue en apariencia es de minima importancia, pero en el que esta en juego la
necesidad de preservar un cierto orden publico en los transportes y la
presuncion de veracidad por parte de la autoridad municipal, y por otro lado los
derechos al honor y la presuncién de inocencia del denunciado y en general la
seguridad juridica de todos.

En cuanto a la cuantia de las sanciones aplicadas, la potestad sancionadora
debe ejercerse teniendo presente la norma de la Ley 30/1992, que establece
gue la sancién no debe ser inferior al beneficio del infractor, pero también que
‘en la determinacion normativa del régimen sancionador, asi como en la
imposicion de sanciones deberd guardarse la debida adecuacion entre la
gravedad del hecho constitutivo de la infraccion y la sancién aplicada,
considerandose especialmente los siguientes criterios para la graduacion de la
sancion a aplicar: a) existencia de intencionalidad o reiteracion, b) la naturaleza
de los perjuicios causados, y c) la reincidencia, por comision en el plazo de un
afo de mas de una infraccién de la misma naturaleza”.

En las quejas recibidas es demasiado habitual que estas circunstancias no se
valoren durante la instruccion y se apliquen tablas normalizadas sin considerar
el factor humano. Un ejemplo aparece en el apartado de medio ambiente,
cuando un ciudadano habia sido sancionado con un importe equivalente a dos
semanas de su salario por el simple hecho de coger unos frutos sin valor
material de un arbol municipal. También aparece en el expediente citado sobre
una multa de 150 euros por ruido de un perro sin ningln razonamiento en torno
a la cuantia. No se puede discutir el hecho de que el perro ladrara de forma
molesta, pero en la sancién impuesta no se ponderé adecuadamente la hora
del hecho constatado, los diversos pareceres sobre la intensidad de la molestia
0 que no constaran antecedentes de queja en los cinco aflos que el perro
estaba en aquel domicilio.
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Las multas que se imponen sin discriminar la gravedad de los hechos, o la
capacidad econdémica de una persona, no son ni mas justas ni mas efectivas. Y
ello deberia tenerse presente tanto en la instruccion de los expedientes como
en la redaccion de las ordenanzas. Por ejemplo, los procesos penales imponen
multas fijando dias de sueldo.

Otro aspecto a considerar es que los recursos de alzada tienen que ser
verdaderas alzadas, en las que la autoridad superior revisa lo que ha hecho la
inferior a la luz de las alegaciones del recurrente, y si es justo lo resuelve sin
forzar al interesado a acudir a un costoso proceso judicial.

Las notificaciones son un problema que presentan los ciudadanos con cierta
frecuencia. Cuando por una razén u otra no se puede notificar la resolucién
administrativa en el domicilio del interesado, ello obliga a que esta sea
publicada en el boletin oficial, precisamente para oficializar el acto
administrativo. En muchas ocasiones las alegaciones de falta de notificacion
resultan ser excusas formales para tratar de evadir la responsabilidad, pero, en
otras ocasiones no es asi. Hay ciudadanos que habrian pagado una multa en
periodo voluntario pero que no reciben noticia de esta hasta que se inicia la via
ejecutiva. Un caso frecuente en personas que pasan muchas horas fuera de su
domicilio y que no son localizadas para entregarles la notificacién. Para dar un
paso mas en favor de estos ciudadanos, seria preciso estudiar la posibilidad de
intentar comunicarles la sancion por correo ordinario no certificado a efectos
informativos simultaneamente a la entrega en el boletin oficial. En este caso, el
ciudadano dispuesto a abonar la sancién podria tener una nueva oportunidad
de recibir la notificacion ya que la efectividad de una publicaciéon en un boletin
oficial para informar a un ciudadano es en la practica casi nula.

RECOMENDACIONES

— En los procedimientos sancionadores hay que procurar que se apliquen de
forma personalizada las circunstancias atenuantes y agravantes,
ponderando las circunstancias concurrentes, con el objeto de alcanzar la
necesaria y debida proporcionalidad entre los hechos imputados y la
sancion impuesta.

— Estudiar la posibilidad de enviar por correo ordinario copia de las

notificaciones que no se hayan podido entregar en el domicilio
simultdneamente a su entrega al diario oficial.
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2.3.3. Actividad econdmica, licencias y tributos

EL MARCO NORMATIVO DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES

El derecho_fundamental del ciudadano con relaciéon a la actividad econémica esta
establecido en el articulo 38 de |la Constitucion_Espafiola, que reconoce la libertad de
empresa en el marco de la economia de mercado. A los poderes publicos se les
encomienda el garantizar y proteger esta libertad, de acuerdo con las exigencias de la
economia general y, si procede, de la planificacion.

Por otro lado, la Constitucion_(art. 31) dice que todo el mundo debe contribuir al
sostenimiento de los gastos publicos de acuerdo con su capacidad econdémica
mediante un sistema tributario justo, inspirado en los principios de igualdad y
progresividad, que en ningln caso tendra alcance confiscador. También recoge que el
gasto publico tiene que comportar una asignacion equitativa de los recursos publicos,
gue su programacion y ejecucion debe responder a los criterios de eficiencia y
economia, y que solo se pueden establecer prestaciones personales o patrimoniales
de cardcter publico de acuerdo con la ley. Estos son derechos fundamentales para los
ciudadanos.

Uno de los fundamentos constitucionales del sistema tributario se encuentra en la
redistribucion de la renta. Sobre dicho tema, el nuevo Estatuto de Catalufia del 2006
nos recuerda que “los poderes publicos tienen que promover una distribuciéon de la
renta personal y territorial més equitativa en el marco de un sistema catalan de
bienestar”.

Por otro lado, también es un derecho de los ciudadanos que la ciudad alcance los
objetivos marcados con la firma de la Carta de Salvaguardia de los Derechos
Humanos en la Ciudad;

- Establecer los presupuestos de forma que las previsiones de los ingresos y los
gastos puedan hacer efectivos los derechos enunciados en esta Carta, pudiendo
implantar a este efecto un sistema de “presupuesto participativo”. La comunidad de
ciudadanos y ciudadanas, organizada en asambleas de barrios o sectores o incluso en
asociaciones, podra, de esta forma, expresar su opinidon sobre la financiacién de las
medidas necesarias para la realizacion de estos derechos.

- Compromiso, en nombre del respeto de la igualdad de todos los ciudadanos y
ciudadanas ante las cargas publicas, de no permitir que los ambitos o actividades de
su competencia escapen a la legalidad en materia social, fiscal, ambiental o de
cualquier otro orden.

El Estatuto de Catalufia ratifica que corresponde a los gobiernos locales, en el marco
que establece la normativa reguladora del sistema tributario local, la competencia para
gestionar, recaudar e inspeccionar sus tributos, sin perjuicio que la puedan delegar a
la Generalitat y que puedan participar en la Agencia Tributaria de Cataluiia.

En materia de actividad economica, la legislacion de régimen local establece que los
entes locales pueden intervenir en la actividad econdmica de los ciudadanos por
medio de sumision a licencia y actos de control preventivo. La actividad de
intervencion debe ajustarse a los principios de legalidad, igualdad, proporcionalidad y
congruencia con los motivos y los fines que justifiqguen la potestad y el respeto a la
libertad individual. En el ambito local, los entes locales pueden intervenir en estas
actividades por medio de un régimen reglamentado de autorizacion administrativa.
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Para otorgar las autorizaciones deben respetarse, en todos los casos, los principios de
libre concurrencia y de igualdad. La autorizacion debe resolverse en el plazo de tres
meses desde la solicitud, y la falta de resolucién en este plazo produce efectos
desestimatorios. |

Segun la Ordenanza de Intervencion Integral de la Administracion Ambiental de
Barcelona, el otorgamiento de licencias de autorizacibn ambiental permite desarrollar
la actividad comercial o industrial en la ciudad. La concesion de la licencia autoriza la
instalacion de una actividad pero no puede iniciarse la actividad sin el control inicial por
parte de una entidad ambiental de control (EAC). El resto de las licencias, que son la
mayoria en Barcelona, solo estan sujetas al régimen de comunicacion previa. Asi
pues, son de competencia municipal las licencias recogidas en los anexos 2 y 3 de la |
Ordenanza Municipal de Actividades y de Intervencién Integral de la Administracion
Ambiental de Barcelona, es decir, las licencias ambientales y las de apertura de
establecimientos.

Por otro lado, en materia tributaria, corresponde al Ayuntamiento la gestion y
recaudacion de los impuestos, tributos y tasas que recogen las ordenanzas fiscales,
tramitados conforme a la normativa tributaria vigente, especialmente la Ley General
Tributaria y la Ley Reguladora de Haciendas Locales. Su tramitacion debe ser objeto
de una informacion clara e inteligible.

La Ley General Tributaria, la Ley de Haciendas Locales y las ordenanzas fiscales
determinan en su articulado unos principios basicos de actuacién, como son: la
obligada determinacién del domicilio fiscal o lugar de localizacion del tributario en sus
relaciones con la Administracion; las prescripciones; la obligacién del ciudadano de
comunicar el cambio de domicilio fiscal; la necesidad de tramitar rapidamente los
expedientes de devolucion de ingresos indebidos; el rigor en la notificacion, dado que
cualquier error puede motivar la indefension del ciudadano, y la obligacién de resolver
las alegaciones y los recursos.

La Administracion municipal de Barcelona dispone del Consejo Tributario, que asesora
y dictamina en materia de gestién, recaudacion e inspeccion de los ingresos del
derecho publico. |

LAS QUEJAS

Actividad econGmica, licencias y tributos Numero de quejas
Licencias de actividad 25

Tributos 31

Actividad econémica 27

Total 83

En el apartado de actividad econdmica, licencias y tributos, la Sindica de
Greuges ha recibido 83 quejas.

En total se han resuelto 79 quejas (75 del afio 2007 y 4 del afio 2006). Quedan
pendientes de resolver 8 expedientes del afio 2007 y 3 del afio 2006.
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Las quejas sobre actividad econdémica y licencias se refieren a la revision de las
licencias, al desacuerdo de los vecinos con la actividad que se ejerce en su
inmueble o las molestias que ocasiona el funcionamiento de alguna actividad,
también se refieren a incumplimientos de una orden de cese de actividades o a
la falta de actuacion municipal, al desacuerdo con la concesion de licencias de
actividad, como la venta de productos pirotécnicos, o la disconformidad con la
autorizacion para la instalacion de antenas de telefonia movil.

En materia de tributos la mayoria de las quejas son sobre el impuesto de
bienes inmuebles, el impuesto de vehiculos de traccion mecénica, el IBI, las

plusvalias, el precio publico de recogida de basuras, la posibilidad de
fraccionamiento de la deuda tributaria y tasas por vado, entre otras.

2.3.3.1. Licencias de actividad

EXPEDIENTE ILUSTRATIVO

NUm. de expediente 369/07

El AMPA de una escuela municipal presenté una queja en la que manifestaba su
desacuerdo con la autorizacién municipal para instalar una antena de telefonia moévil al
lado del centro educativo. Alegaban que no se les habia tenido en cuenta en el proceso
participativo previo a la autorizacion de la antena, que esta no estaba ubicada en el
lugar indicado en el plano presentado al Ayuntamiento y que las distancias de
seguridad respecto a los centros escolares no se cumplian. Esta preocupacién se veia
acentuada por el hecho de que hay alumnos que llevan aparatos auditivos que se
podian ver afectados por estas radiaciones.

El informe municipal que recibi6 la Sindica de Greuges exponia que las licencias no se
sometieron al tramite de informacién de vecindad dado que la OMAIIAA, Ordenanza
Municipal de Actividades e Intervencion Integral de la Administracion Ambiental, a los
efectos de la informacion de vecindad, considera “personas afectadas” a los
propietarios, poseedores y arrendatarios de inmuebles confrontados con el
emplazamiento de la actividad proyectada, y que, en este caso, no existian dado que el
emplazamiento es un parque.

En cuanto a las otras causas alegadas en la queja, se informaba de que, cuando se
dispuso de la preceptiva licencia, la Ponencia Ambiental Municipal evalué el control
inicial aportado por ambas entidades ambientales de control. El 29 de marzo de 2007,
el Ayuntamiento informé desfavorablemente indicando a las operadoras de la antena
una serie de deficiencias que debian ser corregidas con caracter previo al inicio de la
actividad. Actualmente, y a pesar de que las deficiencias han sido subsanadas, las
antenas no estan emitiendo y se esta estudiando el posible traslado de una de ellas.
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VALORACION DE LAS QUEJAS

Una normativa exigente pide recursos y medios para hacerla cumplir y
asegurar su control posterior al inicio de la actividad. Es dificil que el
Ayuntamiento pueda revisar su cumplimiento si no se disponen de los
suficientes recursos técnicos y humanos.

En las quejas recogidas sobre licencias de actividad se constata lentitud, falta
de agilidad e inactividad municipal ante los incumplimientos de las normativas.
Ello es traduce en tolerancia ante las actividades sin licencia, actividades que
funcionan con licencias pero sin la previa comprobacion administrativa,
actividades que exceden de los términos de la licencia atorgada y ante las
cuales no se abren expedientes sancionadores ni se imponen multas
correctoras. Todos estos casos son aspectos muy presentes en las quejas de
los ciudadanos que llegan a la Sindica de Greuges.

Algunas de las quejas se pueden tratar desde la perspectiva del incumplimiento
del nivel de ruido establecido en la normativa y las molestias que ello ocasiona,
basicamente en establecimientos de publica concurrencia. Tal y como se
constata en el apartado de contaminacion sonora, cuando la respuesta
administrativa se prolonga excesivamente se multiplican los efectos de las
molestias y el problema a que se ven sometidos los vecinos. En estos casos,
las medidas cautelares se utilizan escasamente, por lo que los vecinos tienen
que esperar hasta la finalizacién de procedimientos largos y complejos, que
todavia se complican mas con la oposicién del titular del establecimiento.

Es preciso remarcar los problemas que ocasiona la convivencia entre los
vecinos y los que ejercen las actividades no ajustadas a la normativa. Ello
afecta a la intimidad personal y familiar, la proteccion de la salud, el derecho a
un medio ambiente adecuado y a una vivienda digna, entre otros; todos ellos
derechos fundamentales por los que tiene que velar la Administracién. Es
imprescindible una respuesta mas agil y eficaz del Ayuntamiento que ampare a
los ciudadanos que se encuentran sometidos a dichos perjuicios. También en
estos casos la via judicial no suele ser una solucion para resolver en un plazo
razonable la causa del problema. Al mismo tiempo, la jurisprudencia protege
estos derechos cada vez con mas contundencia, incluso declarando la
responsabilidad patrimonial de la Administracién con motivo de la inactividad.

Existen otras actividades que, mas que originar molestias a los vecinos que las
tienen cerca de sus viviendas, generan inquietudes por otros motivos. Es el
caso de los establecimientos de venta de productos pirotécnicos o la
instalacion de antenas de telefonia movil.

a) Establecimientos de productos pirotécnicos
En las quejas que ha recibido la Sindica de Greuges sobre los establecimientos

de venta de productos pirotécnicos, se ha podido comprobar que el
Ayuntamiento ha sido riguroso en la exigencia de los requisitos legales a los
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titulares de la actividad. Los locales destinados a dicha actividad tienen que
someterse al cumplimiento de una estricta normativa que garantice la
seguridad de los vecinos. Pero, aun asi, se mantiene la desconfianza y la
percepcion de riesgo entre los vecinos que tienen en su inmueble un
establecimiento pirotécnico.

A raiz de estas quejas se consulté la normativa vigente en otros municipios
cercanos a Barcelona. Mediante ordenanzas municipales, otros municipios
regulan las condiciones de ubicacibn de los establecimientos, tanto
permanentes como provisionales, de venta de productos pirotécnicos, y
establecen distancias minimas entes estos y los edificios de viviendas, de
actividades sanitarias, docentes y otras que se consideran sensibles. Por ello, y
en atencion a la potestad municipal de planificacion de su territorio, la Sindica
de Greuges recomendd al Ayuntamiento que estudiara la posibilidad de una
regulacion en el mismo sentido. La respuesta municipal a esta recomendacion
no considerd necesaria dicha regulaciéon y apel6 a la correcta aplicacion de las
disposiciones legales en el otorgamiento de licencias de este tipo de
actividades.

No se puede dudar de la estricta normativa que regula las condiciones de estos
establecimientos y la exigencia en su cumplimiento. Al mismo tiempo, estos
establecimientos tienen limitada la cantidad de material a almacenar con el fin
de que la actividad no resulte peligrosa. Pero, aun asi, en el estudio de las
quejas de los vecinos se supo que dificilmente se realizan controles sobre el
cumplimiento de esta limitacién, y es precisamente el almacenamiento de
material pirotécnico en edificios de viviendas lo que genera mas inquietud entre
los vecinos. De hecho, resulta dificil que la Administracion sepa en todo
momento qué cantidad de productos se acumulan en un local de este tipo y su
estado. También es wuna practica habitual en este sector que los
establecimientos estén abiertos al publico unos pocos dias al afio, y que el
resto del afio basicamente hagan funciones de almacén.

Por dicho motivo se recomendd al Ayuntamiento que regulara la ordenacion
territorial de los establecimientos de pirotecnia y que se potenciara un mayor
control del cumplimiento de las limitaciones del almacenamiento de productos,
asi como otras condiciones impuestas por la normativa. Por otro lado,
siguiendo el modelo de otros municipios, seria pertinente que estas actividades
no se pudieran ubicar en edificios de viviendas.

RECOMENDACION
— Revisar la ordenacion territorial de los establecimientos de pirotecnia y

potenciar un mayor control del cumplimiento de las limitaciones de
almacenamiento de productos.
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b) Antenas de telefonia

Una actividad que crea inquietud entre algunos ciudadanos es la instalacion de
antenas de telefonia maovil por la incertidumbre sobre la incidencia que pueden
tener para la salud este tipo de instalaciones. El derecho a la vida y a la
integridad fisica, regulado en el articulo 15 de la Constitucion, se relaciona de
forma directa con el derecho también constitucional que todos tenemos a un
medio ambiente adecuado. Pero, en este caso, no existe consenso entre los
cientificos sobre la afectacion para la salud que puedan tener las antenas de
telefonia. Pero, en cambio, existe una inquietud social y algunos ciudadanos
tienen una percepcion de riesgo.

La actuacion municipal en la concesion de licencias es reglada, y, por lo tanto,
en las quejas recibidas sobre esta cuestion, la intervencion de la Sindica de
Greuges Unicamente puede supervisar si se han aplicado correctamente las
disposiciones vigentes y si se ha hecho uso de las potestades administrativas.
En el caso del Ayuntamiento de Barcelona, la normativa municipal que regula
esta materia es mas estricta y restrictiva que la propia normativa estatal o
autonomica. Esta regulacion incluso fue motivo de un recurso interpuesto por
Telefénica de Espafa contra la Ordenanza de Instalacion de Antenas del
Municipio de Barcelona, y que resolvio el Tribuna Supremo en su Sentencia de
18 de junio de 2001. En esta sentencia se reconoce que la competencia estatal
con relacion a las telecomunicaciones no excluye la del municipio para atender
los intereses derivados de su competencia en materia urbanistica. Por lo tanto,
los ayuntamientos pueden, en el planeamiento urbanistico, establecer
condiciones para las nuevas redes de telecomunicaciones y considerar
exigencias y requisitos para la realizacion de las instalaciones, mediante
ordenanzas o reglamentos.

En el caso descrito sobre la escuela municipal, después de estudiar la
documentacion y las disposiciones aplicables, la Sindica de Greuges valord
que en la tramitacion, concesién y suspension de las licencias para la
instalacion de las dos antenas, el Sector de Urbanismo e Infraestructuras se
ajusto a las determinaciones legales. En cambio, en cuanto a la participacion
de los ciudadanos, valoré que en atencion a la inquietud social generada por la
incertidumbre de las consecuencias sanitarias que pueden tener este tipo de
instalaciones, deberia haberse dado una interpretacion mas amplia de la
OMAIIAA. Se podria haber dado cumplimiento al trdmite de informacién de
vecindad con una aplicacion mas flexible de la Ordenanza y entender que, por
la proximidad del centro escolar a la instalacion, la comunidad escolar también
podria tener la consideracién de “personas afectadas”. La controversia sobre
las repercusiones en la salud aconseja que en estos casos el proceso sea lo
mas participativo y transparente posible con el fin de evitar que se cree
desconfianza entre los ciudadanos afectados.

Por todo ello, la Sindica de Greuges recomendd que, con caracter general, en

estos procedimientos, ademas de respetar la legalidad, se articulen férmulas
gue permitan una amplia informacion a todos aquellos que se puedan ver mas
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directamente afectados, asi como que permitan su participacion, con tal de
ofrecer el méximo de transparencia al ciudadano.

El Ayuntamiento tiene competencias para regular la instalacion de antenas y
para planificarlas. Ademas, el tener que asegurar la suficiente cobertura en
todo el territorio de la ciudad implica que se tengan que instalar en espacios
cualificados urbanisticamente de densificacion urbana. Pero en el otorgamiento
de estas licencias, el Ayuntamiento tiene que respetar especialmente el
derecho de informacion y participacion de los ciudadanos afectados y tiene que
ser el madximo de transparente en todo el proceso. Al mismo tiempo, estos
procesos también pueden ser una buena ocasién para que el Ayuntamiento
informe a los ciudadanos de los datos reales y avalados cientificamente y de lo
que indican los estudios sobre como pueden afectar a la salud de las personas
las instalaciones de antenas de telefonia.

RECOMENDACION
— Respetar especialmente el derecho de informacién y participacion de los
ciudadanos afectados por las instalaciones de antenas de telefonia movil.

Incidir especialmente en la informacién contrastada que existe sobre los
efectos que tienen estas instalaciones en la salud de las personas.

2.3.3.2. Tributos

EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS

NUm. de expediente 209/07

Una ciudadana, en representacion de una empresa de servicios, se mostré
disconforme con el cobro del impuesto de actividades econdémicas ya que la empresa
no llega al minimo de cifra de negocios exigido.

En el estudio de la queja se comprobd que la empresa de servicios no notificé a la
Agencia Estatal de la Administracién Tributaria la cifra de negocios, y, por lo tanto, el
Instituto Municipal de Hacienda aplicé el coeficiente correspondiente a “sin cifra de
negocios” mas la bonificacién del 50 % correspondiente a los primeros cinco afos
desde el inicio del ejercicio de la actividad.

La Sindica de Greuges desestim6 la queja ya que consideré que la actuacion del
Instituto Municipal de Hacienda habia sido correcta.
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VALORACION DE LAS QUEJAS

En esta materia la Sindicatura de Greuges supervisa si los tramites de
procedimiento se han seguido correctamente, pero no entra en el analisis de la
aplicacion o interpretacidén concreta de la normativa tributaria ya que ello es una
competencia asignada al Consejo Tributario. Asi, s6lo se han realizado
dictamenes sobre este tema cuando afectaban al procedimiento, como errores
en la direccibn de cobro o en la aplicacion del derecho a determinadas
bonificaciones.

Al cerrar este informe se esta pendiente de recibir la respuesta municipal para
valorar dos quejas sobre el cobro de la recogida de residuos. Son dos quejas
de dos trabajadores autonomos que realizan su tarea profesional en su
domicilio en un trabajo que no genera ningun tipo de residuos. Por ello, piden
que no se les aplique la tasa del servicio de recogida de residuos como
profesionales, ademas de la que ya aportan por este servicio como propietarios
de sus domicilios.

123



2.3.4. Funcion publica

EL MARCO NORMATIVO DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES

El articulo 23.2 de la CE otorga el derecho a los ciudadanos para acceder a la funcién
publica conforme a los principios de mérito y capacidad. El articulo_103.3 del propio
texto constitucional, cuando regula la funcion publica, opta por un régimen estatutario y
reserva al Estado las bases de este régimen para los funcionarios de todas las
administraciones publicas. También reserva a la Ley la regulacion del estatuto de los
funcionarios publicos, el acceso a la funcién puablica conforme a los principios de
mérito y capacidad, las peculiaridades del ejercicio del derecho de sindicacién, el
sistema de incompatibilidades y las garantias para la imparcialidad en el ejercicio de
sus funciones.

Después de 29 afos de este mandato constitucional, se ha promulgado la Ley 7/2007
del Estatuto Bésico del Empleado Publico. Este Estatuto establece los principios
generales aplicables al conjunto de las relaciones de ocupacion publica, y empieza por
el de servicio a los ciudadanos y al interés general, ya que la finalidad primordial de
cualquier reforma en esta materia debe ser mejorar la calidad de los servicios que el
ciudadano recibe de la Administracion. Contiene lo que es comun al conjunto de los
funcionarios de todas las administraciones publicas, mas las normas legales
especificas aplicables al personal laboral a su servicio. Parte del principio
constitucional de que el régimen general de la ocupacién publica en nuestro pais es el
funcionarial, y reconoce e integra la evidencia del papel creciente que en el conjunto
de administraciones publicas esta teniendo la contratacion de personal conforme a la
legislacion laboral para el ejercicio de determinadas tareas. Sin embargo, subsisten
multiples normas, incluso algunas preconstitucionales, dentro de este nuevo marco,
tanto de rango legal como reglamentario, y estatal y autonémico.

En el marco de las bases contenidas en la normativa estatal, y en ejercicio de las
competencias fijadas por los estatutos de autonomia, las comunidades autbnomas han
dictado sus propias normas en materia de funcién publica. En Catalufia rige el Decreto
Legislativo 1/1997, que tiene por objeto la ordenacion y regulacion de la funcién
publica de la Administracion de la Generalitat y se extiende, también, a todo el
personal funcionario al servicio de corporaciones locales situadas en territorio de
Catalufia. Esta normativa autondémica deriva de numerosos aspectos para su
regulacion por via reglamentaria. Ello da lugar, entre otras cuestiones, al Decreto
214/1990, por el que se aprueba el Reglamento del Personal al Servicio de las
Entidades Locales, que recoge las peculiaridades del régimen local.

Especial interés para el personal tiene la Ley 8/2006, del Parlament de Catalunya, de 5
de julio, de Medidas de Conciliacién de la Vida Personal, Familiar y Laboral al Servicio
de las Administraciones Publicas de Catalufia.

Finalmente, hay que mencionar el Texto Refundido de la Ley del Estatuto de los
Trabajadores, RD 1/1995, como norma que regula complementariamente la relacion
juridica profesional de los trabajadores de las administraciones publicas en régimen
laboral.

Por otro lado, hay que referirse al Estatuto de Autonomia del 2006 ya que, en cuanto a

los derechos linguisticos con relaciébn a los servicios publicos dice: “Todas las
personas tienen derecho a ser atendidas oralmente y por escrito en la lengua oficial
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gue elijan en su condicion de usuarias o consumidoras de bienes, productos y
servicios. Las entidades, empresas y establecimientos abiertos al publico en Catalufia
estan sujetas al deber de disponibilidad linglistica en los términos que establecen las
leyes.”

El Estatuto de Autonomia establece en su articulo 136 que corresponde a la
Generalitat, en materia de funcién publica, y respetando el principio de autonomia
local:

— La competencia exclusiva sobre el régimen estatutario del personal al servicio de las
administraciones publicas catalanas y sobre la ordenacion y organizacién de la funcion
publica, salvando las competencias estatales para el desarrollo de los principios
ordenadores de la ocupacién publica, sobre la adquisicion y la pérdida de la condicion
de funcionario, las situaciones administrativas y los derechos, deberes e
incompatibilidades del personal al servicio de las administraciones publicas.

— La competencia exclusiva, en materia de personal laboral, para la adaptacion de la
relacibn de puestos de trabajo a las necesidades derivadas de la organizacion
administrativa y sobre la formacion de dicho personal.

En cuanto a la normativa propia municipal, la Carta Municipal de 30 de diciembre
recoge, como atribuciéon del alcalde, el ejercicio de la direccién superior de todo el
personal del Ayuntamiento de Barcelona. El propio documento normativo regula el
régimen del personal municipal.

Fruto de la negociacién colectiva, se regulan las condiciones de trabajo del personal al

servicio del Ayuntamiento de Barcelona para el periodo 2004-2007 a través de:

- El Acuerdo de Condiciones de Trabajo para el Personal Funcionario (Gaseta
Municipal de 27 de junio_de 2005).

- __El Convenio Colectivo de Trabajo para el Personal Laboral 2004-2007 (Gaseta

Municipal de 27 de junio de 2005).

Por otro lado, de conformidad con lo que dispone el Reglamento del Personal al
Servicio de las Entidades Locales, aprobado por el Decreto 214/1990, de 30 de julio, el
Ayuntamiento_de Barcelona tiene que aprobar anualmente su plantilla de trabajadores
y la relacion de puestos de trabajo. Estos documentos integraran el presupuesto.

LAS QUEJAS
Funcién publica Numero de quejas
Total 16

En el apartado de funcién publica la Sindica de Greuges ha recibido 16 quejas.

En total se han resuelto 14 quejas (11 del afio 2007 y 3 del afio 2006). Quedan
pendientes de resolver 5 expedientes.

Las quejas se han referido a las condiciones de trabajo, a la disconformidad

con el procedimiento seguido para reasignar un lugar de trabajo a un profesor
municipal, la falta de informacion a los representantes sindicales, la utilizacion
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de la lengua castellana en un proceso de seleccidén de personal, una presunta
actuacion discriminatoria de un trabajador municipal, la pérdida de
documentacion presentada para participar en un concurso de provision de
puestos de trabajo, falta de personal en los servicios sociales o la queja por la
discriminacion que pueden comportar las jornadas simplificadas para los
trabajadores municipales.

VALORACION DE LAS QUEJAS

A diferencia de otros afos, este afilo han destacado por importancia de
contenido las quejas que se han expuesto de forma colectiva ante las
reclamaciones de situaciones individuales de los trabajadores municipales.

Entre las reclamaciones colectivas estd la planteada por un grupo de
trabajadores de los servicios sociales. Segun esta queja, las largas listas de
espera en los centros de servicios sociales estarian motivadas por la
insuficiencia de plantilla y la falta de cobertura o agilidad en las sustituciones de
las bajas de personal. La Sindica de Greuges admitio a tramite la queja dado
que afectaba tanto a los usuarios del servicio publico como a las condiciones
de trabajo del personal.

La Sindicatura solicité informacion al Ayuntamiento para poder comprobar si se
estaban cumpliendo las ratios elaboradas por el propio Ayuntamiento, y
estudiar cuales eran los procedimientos de sustituciones de bajas. La peticion
de informacién se efectud en el mes de febrero, y la respuesta se emitié a
finales de diciembre. El contenido de esta queja se trata en el apartado de
servicios sociales.

También hay que destacar la queja presentada por un grupo de mas de
cuatrocientos trabajadores municipales con jornada simplificada. Segun los
promotores de la queja, el Ayuntamiento les dispensaba un trato discriminatorio
respecto de los trabajadores con jornadas completas, no percibian el plus de
ayuda a la manutencion y su derecho a la movilidad quedaba disminuido, ya
gue los concursos de provision de puestos de trabajo que promovia el
Ayuntamiento preveian una jornada completa.

Desde la Sindicatura se estudio el contenido de la queja y, con relacion al plus
de ayuda a la manutencion para la trabajadores, no se pronuncio, ya que el
asunto se habia llevado a los tribunales y se habia dictado una sentencia que
desestimaba la demanda interpuesta por los trabajadores. Sobre la falta de
movilidad a causa del horario simplificado, la informacion recibida del
Ayuntamiento argumentaba que la Ley 7/1985, Reguladora de las Bases de
Régimen Local, remite a la jornada de los funcionarios de la Administracién civil
del Estado en el computo horario de los trabajadores de la Administracion local,
que, actualmente, prevé una jornada completa de 37,5 horas semanales.
Dentro de esta jornada, y en atencion a la potestad de autoorganizacion, la
corporacion puede establecer una de caracter reducido.

126



Si bien nada se puede objetar a esta potestad de la Administracion, también
hay que recordar que el instrumento técnico mediante el cual se realiza la
ordenacion de los puestos de trabajo y del personal es la relacion de los
puestos de trabajo. Actualmente el Ayuntamiento no dispone de esta relacién a
pesar de que asi se establece en la Ley de Bases de Régimen Local y en la
normativa de la funcién puablica de Cataluiia. Esta relacion tiene que
determinar, entre otras, la denominacion y caracteristicas esenciales de los
puestos, como el computo horario. De dicho precepto se desprende que la
jornada es inherente al puesto de trabajo y no al funcionario, el cual podra
disfrutar de una jornada reducida siempre y cuando ocupe un puesto
singularizado de dicha caracteristica, y sin que ello implique la adquisicion del
derecho del trabajador a una jornada reducida. La elaboracion de la Relacién
de Puestos de Trabajo, ademas de ser una exigencia legal, esclareceria los
derechos de los trabajadores respecto a los lugares que ocupan o que podrian
ocupar, y evitaria confusiones entre los trabajadores que realizan jornada
reducida. La falta de este instrumento esencial de la politica de personal
dificulta la adecuada ordenacién de los servicios administrativos municipales. Al
mismo tiempo, la inexistencia de esta informacion normalizada sobre la
situacion administrativa va en perjuicio de la transparencia de la gestion.

Por ello, el dictamen de la Sindica de Greuges recordd al Ayuntamiento el
mandato legal de publicar la Relacion de Puestos de Trabajo para facilitar la
ordenacion de los servicios administrativos municipales, su control y las
garantias a los trabajadores municipales.

RECOMENDACION
— Elaborar y publicar la Relacién de los Puestos de Trabajo del Ayuntamiento

especificando las condiciones de cada puesto de trabajo y los requisitos
legales exigidos para su acceso.
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2.4. SERVICIOS A LAS PERSONAS

2.4.1. Atencioén social

EL MARCO NORMATIVO DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES

Basandose en los principios de los articulos 9.2 (integracion social), 10 (dignidad) y 41
(asistencia social) de la Constitucion, la legislacion catalana de servicios sociales
vigente durante el afio 2007, contenida en el Decreto Legislativo 17/1994, y en los
decretos 284/1996 y 27/2003, establece las obligaciones publicas para:

a) Garantizar y facilitar a todos los ciudadanos el acceso a aquellas prestaciones y a
aquellos servicios que tienden a favorecer un desarrollo libre y pleno de la persona y
de los colectivos dentro de la sociedad, especialmente en caso de limitaciones y
carencias.

b) Promover la prevencion y eliminacion de las causas que llevan a la marginacion.

c) Conseguir la integracion de todos los ciudadanos en la sociedad y favorecer la
solidaridad y la participacién ciudadana.

A estos efectos, los servicios sociales de atencién primaria constituyen el punto de
acceso inmediato al Sistema Catalan de Servicios Saociales, el primer nivel de este y el
mas cercano al usuario; mediante equipos multiprofesionales llevan a cabo funciones
de informacion, orientacién y asesoramiento de trabajo social comunitario y de
deteccién y prevencion, y aplican tratamientos de soporte a personas, familias y
grupos. Ello, por la lucha contra cualquier forma de marginacion social.

El Estatuto de Autonomia ha afiadido nuevas exigencias y garantias a los poderes
publicos para la cohesién y el bienestar sociales:

1. Los poderes publicos tienen que promover politicas publicas que fomenten la
cohesion social y que garanticen un sistema de servicios sociales, de titularidad
publica y concertada, adecuado a los indicadores econémicos y sociales de Catalufia.
2. Los poderes publicos tienen que velar por la plena integracion social, econémica y
laboral de las personas y de los colectivos mas necesitados de proteccion,
especialmente de los que se encuentran en situacion de pobreza y de riesgo de
exclusion social.

3. Los poderes publicos tienen que velar por la dignidad, la seguridad y la proteccion
integral de las personas, especialmente de las méas vulnerables.

4. Los poderes publicos tienen que garantizar la calidad del servicio y la gratuidad de
la asistencia sanitaria publica en los términos que establece la ley.

5. Los poderes publicos tienen que promover politicas preventivas y comunitarias y
tienen que garantizar la calidad del servicio y la gratuidad de los servicios sociales que
las leyes determinan como basicos.

6. Los poderes publicos tienen que emprender las acciones necesarias para
establecer un régimen de acogida de las personas inmigradas y tienen que promover
las politicas que garanticen el reconocimiento y efectividad de los derechos y deberes
de las personas inmigradas, la igualdad de oportunidades, las prestaciones y las
ayudas que permitan la plena acomodacién social y econémica y la participacion en
los asuntos publicos.

7. Los poderes publicos tienen que velar por la convivencia social, cultural y religiosa
entre todas las personas en Catalufia y por el respeto a la diversidad de creencias y
convicciones éticas Y filosoficas de las personas, y tienen que fomentar las relaciones
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interculturales mediante el impulso y la creacion de ambitos de conocimiento
reciproco, didlogo y mediacion. También tienen que garantizar el reconocimiento de la
cultura del pueblo gitano como salvaguardia de la realidad histérica de este pueblo.

El Sistema Catalan de Servicios Sociales regulado hasta el 31 de diciembre de 2007
estaba estructurado funcionalmente (art. 9 del DL 17/1994) en servicios sociales de
atencion primaria y en servicios sociales especializados. Los servicios sociales de
atencion primaria constituyen el punto de acceso inmediato al Sistema Catalan de
Servicios Sociales, el primer nivel de este y el mas cercano al usuario y a los &mbitos
familiar y social, se prestan mediante equipos multiprofesionales, cuyo ambito de
actuacion es el Area Bésica de Servicios Sociales, zonificada segln la programacion
de cada Administracibn competente. Estos equipos llevan a cabo funciones de
informacién, orientacion y asesoramiento del trabajo social comunitario y de deteccién
y prevencion, formulan propuestas de derivacion a los servicios sociales de atencion
especializada, aplican tratamientos de soporte a personas, familias y grupos y
gestionan los servicios de atencién domiciliaria y todos los demas que estén
determinados por via reglamentaria.

Segun la Carta Municipal de Barcelona, estos servicios son de competencia y
obligacion municipales. Los servicios sociales de atencion social primaria tienen que
disponer de los recursos adecuados a que hace referencia el Decreto 27/2003, y en
concreto de los servicios de atencion domiciliaria, los servicios residenciales de
estancia limitada, los servicios de comedor y los servicios de asesoramiento de
atencion social primaria.

Durante el afio 2007 la Sindicatura ha estudiado el despliegue de la Ley de
Promocion de la Autonomia Personal y Atencion a la Dependencia, la nueva
Ley de Servicios Sociales, y el disefio de una nueva ley sobre derechos y
oportunidades de la infancia.

Este estudio se transformara a lo largo del afio 2008 en un informe sobre la
aplicacion de estas leyes en Barcelona, pero de entrada la Sindicatura ha
emitido unos pronunciamientos preliminares que se transcriben a continuacion:

A) Sobre el nuevo marco legislativo de atencién a la dependencia y de servicios
sociales

Antes de valorar por &mbitos las quejas que se refieren a los servicios a las
personas, es conveniente una reflexion més general sobre los servicios
sociales. En los ultimos meses, se han producido cambios importantes que
afectan directamente a la prestacion de estos servicios, que son competencia
del Ayuntamiento de Barcelona y en parte del Consorcio de Servicios Sociales.

Este es un momento clave para la evolucion de los servicios sociales. La
aprobacion de la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de promocion de la
autonomia personal y atencién a las personas en situacién de dependencia, y
la aprobacion de la Ley de Servicios Sociales, 12/2007, de 11 de octubre, situa
los servicios sociales ante un nuevo escenario. El sistema de la atencion a la
dependencia es un paso para ir situando los derechos sociales de las personas

129



dependientes en la misma linea que el derecho a la salud, a la educacion, a las
pensiones, y junto con la Ley de Servicios Sociales podria dar un nuevo
impulso al Estado del bienestar.

El sistema de atencion a la dependencia hara que aumente la demanda de
intervencién de los servicios sociales, ya que preveé servicios garantizados para
toda la poblacién y, por lo tanto, los servicios sociales tendran que adaptarse a
la nueva ley, lo que implicard que el ciudadano pase de ser un usuario que
tenia que conformarse con los servicios disponibles a ser una persona que
participara junto con el profesional en el disefio de su plan de atencion
personal.

La implantacion de la primera fase de la Ley 39/2006 presenta dificultades a
causa de la falta de planificacién y organizacion previa de la Administracion
autonémica, a pesar de que las prestaciones econdémicas se recibiran con
efecto retroactivo. Del afio 2008 al 2010 se realizaran las valoraciones de las
personas con grado Il de dependencia, es decir, de dependencia severa. En
esta fase, el nUmero de personas que habra que evaluar sera mas elevado que
en la anterior.

En cuanto a la Ley de Servicios Sociales, en vigor desde el 1 de enero de
2008, todavia no se puede hacer una valoracion. La principal innovacion es la
introduccién de la Cartera de Servicios Sociales, que debe garantizar la
dotacién de servicios de un primer conjunto de prestaciones, segun se indica
en la disposicion adicional segunda de la Ley. Habra que esperar para valorar
los correspondientes reglamentos que desarrollard la Cartera de Servicios y el
presupuesto asignado para saber cual es el grado de cobertura de los servicios
y cuales estan realmente garantizados por la Ley. Otro aspecto interesante a
remarcar es que en la contratacidbn de servicios sociales por parte de la
Administracion, se podran establecer, en funcion de la naturaleza del servicio,
criterios de valoracién especial para las entidades de iniciativa social, y las
entidades de servicios sociales acreditadas, en la misma linea que las
recomendaciones recogidas en el informe del afio 2005.

Las dos nuevas leyes permiten avanzar en la construccion de un sistema de
servicios sociales universal pero sera preciso ver como se realiza su
implantacion. Sera preciso un fuerte liderazgo politico; la dotacion de los
recursos humanos necesarios, su formacion; unos centros de servicios sociales
con la infraestructura y tecnologia adecuadas a las nuevas demandas; una
armonizacion de los servicios por lo que se refiere a los distritos, y una nueva
organizacion de los servicios sociales con la creacién de un servicio de
informacion y acogida potente y cualificado en el que el ciudadano pueda
encontrar informacion y respuesta a sus demandas. Todos estos cambios
deberian convertir los centros de servicios sociales en un referente claro para
todos los ciudadanos de Barcelona.

En el afio 2006 el Ayuntamiento elabord un informe de estrategia de mejora de

los servicios sociales de atencién primaria, en el que se recogen estas
necesidades y se establecen las acciones necesarias y los plazos para
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llevarlas a cabo. Pero el retraso en la implantacion de algunas medidas
importantes y la falta de planificacion previa de ambas administraciones
competentes ha acabado afectando a la atencion que se ofrece al ciudadano.

B) Sobre la aplicacion de Ley de la Dependencia

En Barcelona la gestion del proceso de implantacion de la nueva Ley de la
Dependencia la esta realizando el Consorcio de Servicios Sociales por
delegacion del Departamento de Accion Social y Ciudadania de la Generalitat.
El proceso se inici6 en el mes de mayo dando una amplia informacion y
poniendo a disposicion de los ciudadanos los impresos de solicitud; y a partir
del mes de junio se iniciaron las valoraciones en el domicilio del solicitante.
Seguidamente se emitieron los dictamenes correspondientes con la resolucion
del grado y nivel de dependencia segun la valoracion hecha a la persona. En
los dictdmenes también quedaba reflejado el derecho a percibir los servicios o
prestaciones del catdlogo que le correspondian y entonces se iniciaba el
procedimiento para realizar el Programa Individual de Atencién (PIA) por parte
de los profesionales de la atencion primaria o de los profesionales de las
residencias y centros sociosanitarios para personas mayores.

Este Programa Individual de Atencion se empez6 a confeccionar a primeros de
diciembre. Se realiza con la participacion de la persona beneficiaria y en él
figuran tanto los servicios o las prestaciones econdmicas concretas que
correspondan como la valoracion de la capacidad econdémica y la participacion
de la persona beneficiaria en el coste de los servicios. Si el acceso al servicio
reconocido no es posible por falta de oferta, la resolucién del PIA concreta la
cuantia de la prestacibn econdmica vinculada para que el usuario contrate
directamente aquel servicio.

Durante el afilo 2007 se ha realizado una valoracion de las personas que
necesitan atencion varias veces al dia y que requieren la ayuda constante de
una tercera persona. La gran mayoria de estas personas con gran dependencia
vive en el propio domicilio, y se estima que solo una cuarta parte esta
ingresada en residencias. Pero, durante los afios 2008 y 2009, se prevé un
incremento considerable de la demanda dado que seran valoradas las
personas con dependencia severa, que necesitan ayuda dos o tres veces al dia
y no un cuidador permanente, y a las que, por lo tanto, se prevé que se les
asigne un servicio de ayuda a domicilio.

El aumento de la demanda de estos servicios que requieren una atencion
cualificada exigird contar con mas profesionales preparados y competentes
para realizar su funcién asistencial. Pero los trabajadores familiares, que son
los profesionales adecuados para prestar esta ayuda, tienen muchas
dificultades, principalmente a causa de la precariedad laboral y el poco
reconocimiento social de esta profesion y la consiguiente falta de incentivos
para realizarla. La oferta actual de trabajadores para las residencias y para los
domicilios es muy inferior a la demanda.
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También por ello hay que conseguir que los trabajadores de este servicio
dispongan de una situacion laboral digna. Las retribuciones econdmicas
actuales son insuficientes para atraer personal cualificado. El Convenio Estatal
de Auxiliares de Gerontologia situa el sueldo mensual en 794,57 euros brutos;
el Convenio Autonémico de Trabajadores Familiares en 884,83 euros brutos; y
el de auxiliar de limpieza en 759,95€ brutos.

Para resumir lo que hasta ahora se ha expuesto, hay que remarcar que la

implantacion de la Ley hace prever algunas dificultades como:

— La dificultad para realizar el Plan Individual de Atencion (PIA) en el plazo
regulado con la actual organizacion de los centros de atencién primaria.

— El déficit actual de recursos sociales de atencion domiciliaria incrementara
el nimero de prestaciones econémicas para comprar el servicio. Ello
dificultara el seguimiento y control de la idoneidad del trabajador contratado
por la familia para prestar la ayuda en el domicilio y se puede perder la
oportunidad de tener unos servicios de ayuda a domicilio publicos de
calidad y reducir el sistema de las prestaciones econémicas.

— La falta de personal cualificado suficiente para atender a las personas
mayores dependientes en las residencias y en el domicilio puede propiciar
contrataciones irregulares.

Finalmente, hay que remarcar que la externalizacion de estos servicios es la
opcién tomada por el Ayuntamiento para proveer a los servicios de atencién
residencial y de ayuda a domicilio. Por ello, es preciso insistir en que la
externalizacion de servicios nunca puede ser la delegacion de
responsabilidades. En la formalizacion de los contratos con las empresas
externas, la Administracion tiene que garantizar una prestacion de servicios
eficiente y tiene que procurar que las condiciones laborales de los trabajadores
sean proporcionadas a las responsabilidades y la calidad de atencién que se
espera de ellos. Estos aspectos deben quedar claramente recogidos y
definidos en los pliegos de clausulas que estan en la base de los concursos de
contratacion. Por ello, en el mes de junio la Sindica de Greuges presentd un
estudio detallado de las condiciones actuales que regulan la adjudicacion del
servicio de ayuda a domicilio. Este documento, Reflexiones y propuestas sobre
el despliegue de la Ley de la Dependencia, contenia algunas consideraciones
generales sobre la aplicacion de la nueva legislacion de servicios sociales y de
la Ley de la Dependencia, que ya se han comentado aqui, y algunas
consideraciones especificas sobre el servicio de ayuda a domicilio en
Barcelona, que seguidamente se recogen puesto que este servicio afecta
directamente a una parte de los colectivos sobre este capitulo del informe
anual.

C) Sobre el servicio de ayuda a domicilio (SAD)
El SAD es un servicio de responsabilidad publica y de competencia municipal

regulado por la legislacién catalana de servicios sociales. El Decreto Legislativo
17/1994, de 16 de noviembre, establece el marco juridico y la obligatoriedad de
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Su prestacion por parte de la Administracion local; el Decreto 284/1996, de 23
de julio, regula la red publica de servicios sociales, y el Decreto 27/2003, de 21
de enero, la organizacion y prestacion de los servicios sociales de atencion
primaria.

El SAD es un servicio que desde hace afios ofrecen los ayuntamientos a los
ciudadanos que se encuentran en una situacion de falta de autonomia, o en
situaciones familiares especiales. El objetivo es que dichas personas puedan
permanecer en su domicilio el mayor tiempo posible con la mejor calidad de
vida. El SAD esta formado por un conjunto de servicios que van desde la ayuda
personal, prestada por profesionales, hasta servicios de lavanderia, comidas a
domicilio, limpieza, etc.

Ahora es también uno de los servicios que prevé el catdlogo de servicios y
prestaciones del sistema para la autonomia y la atencion a la dependencia de
la Ley de la Dependencia. Asi, este servicio, que hasta ahora dependia de los
presupuestos anuales disponibles, pasa a ser un derecho universal. Ello
requiere de las administraciones una ampliacion de recursos para proveer la
oferta necesaria, y una planificacion adecuada.

La nueva Ley prevé una valoracion por parte de la Administracion autonémica
del nivel y grado de dependencia de la persona, con el fin de determinar el
servicio y las prestaciones que correspondan en cada caso. A partir de esta
valoracion, los servicios sociales de la red publica estableceran un programa
individual de atencion en el que quedaran reflejados los servicios mas
adecuados a las necesidades de la persona dependiente. Este programa se
centra en el usuario y pide su participacion, o la de su familia. Los servicios
sociales de atencion primaria tendran que realizar el seguimiento del programa
con el usuario, lo que comportard un mayor nivel de exigencia y requerira
reforzar a los equipos actuales. Por lo tanto, existe el riesgo y la preocupacion
de que las expectativas actuales no se puedan cumplir por una falta de
recursos humanos y que se produzca una saturacion de estos servicios.

Otro aspecto en el que habra que seguir trabajando es el establecimiento de
una mayor coordinacién con la atencién primaria de salud. Hay que garantizar
un trabajo en red que vaya en beneficio de una atencion mas integral y
transversal del usuario.

Ante estos nuevos retos, se plantean unos aspectos clave en la eficacia y
eficiencia de un servicio de ayuda a domicilio. Se pueden agrupar en: a) los
profesionales, b) la gestion de los servicios y c¢) los pliegos de clausulas para su
contratacion.

a) Los profesionales
El envejecimiento de la poblacion y el aumento de personas en situacion de
dependencia ya esta generando mas demanda de profesionales que oferta. La

demanda se incrementara por el derecho a recibir una prestacion social. Ello
comporta el riesgo de que los trabajadores que ofrecen el servicio de ayuda en
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el domicilio del usuario no tengan la preparacion o los conocimientos
suficientes para dar un servicio adecuado. Por lo tanto, es preciso velar por la
urgente consolidacion de un colectivo preparado para llevar a cabo la atencion
domiciliaria.

El personal de atencion domiciliaria debe tener la formacion que le permita
prestar una atencion adecuada y de calidad al usuario. Una regulacion
insuficiente por lo que se refiere a la formacion del colectivo de profesionales
en trabajo familiar ha propiciado que exista una gran diversidad de perfiles.
Actualmente coexisten dos opciones para obtener una formacion inicial que les
posibilite ser contratados: la formacién no reglada o ocupacional, para la cual
no se requieren unos estudios previos, y la formacién reglada.

En Catalufia existe la formacion ocupacional de trabajador familiar con un curso
de 750 horas. Actualmente, se ha afiadido la de auxiliar de ayuda a domicilio
de 445 horas, regulada en el &mbito estatal. Esta disminucion de horas de
formacion puede ir en detrimento del servicio. Por ello, es preciso mantener
una formacion mas amplia, como la que se imparte en trabajo familiar. Para
este colectivo, y dada la diversidad de conocimientos previos de las personas
que acceden a ella, es preciso asegurar la formacion adecuada de los
trabajadores y que se garantice una formacion continua.

En cuanto a la formacion reglada que tiene como posible salida profesional la
atencién domiciliaria, existe la FP1 de grado medio de 1.700 horas, que da
lugar al titulo de técnico en atencién sociosanitaria y que requiere la formacion
bésica; y la FP2 de grado superior de técnico en integracion social de 2.000
horas, para la cual es preciso tener el bachillerato. Pero en este caso es poco
viable que estos titulados se inclinen por la atencién domiciliaria como salida
laboral dadas las condiciones laborales actuales.

Por otro lado, hay que tener en cuenta que es un servicio que se presta a la
persona en su domicilio y que los trabajadores se pueden encontrar en
situaciones complejas. Por ello es necesaria la prevision de espacios de
supervision y de coordinacién de la atencién en cada caso. Es una tarea que
debe formar parte de un trabajo en equipo y no debe ser considerada como
una tarea individual y aislada de cada profesional.

Las condiciones laborales deben estar en linea con el perfil que se pide al
trabajador familiar. Este ha de poder llevar a cabo diversas funciones: la
asistencial, la educativa y la preventiva. Por lo tanto, se le han de exigir unas
cualidades indispensables y unas capacidades técnicas, habilidades
personales y actitudes adecuadas que permitan establecer una deseable
empatia con el usuario.

En la actualidad, existe una falta de personal cualificado y se prevé que esta
todavia crecera mas si no se mejoran las condiciones laborales actuales. La
mejora de las condiciones laborales iria ligada, entre otras cuestiones, al
acercamiento de las retribuciones salariales de este colectivo a las
retribuciones basicas de la Administracion contratante. Para ayudar a alcanzar
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qgue las condiciones laborales respondan a la dedicacion que se desea de los
profesionales, se podria valorar la existencia en los contratos laborales de un
plus o “complemento salarial de calidad de trabajo”.

Asi mismo, la estabilidad de la plantilla de trabajadores también tiene una gran
importancia para garantizar un servicio asistencial de calidad.

b) Gestion del servicio de ayuda a domicilio (SAD)

La prestacion del servicio la puede realizar directamente el municipio con
personal propio o bien mediante la externalizacion de servicios. En la
externalizacion, la provisién del servicio queda en manos de la Administracion y
la gestidn la realizan entidades contratadas por aquella tanto de iniciativa social
como mercantil.

Respecto a las entidades de iniciativa social, el articulo 32 del Decreto
Legislativo 17/1994, indica, en el apartado 1, que “las administraciones publicas
tienen que promover e impulsar las entidades de iniciativa social (...)"; y, en el
apartado 2, que “las administraciones publicas actuantes en el ambito de esta
Ley pueden concertar la gestion de servicios, de acuerdo con lo que establece
la normativa reguladora de la gestion de los servicios publicos, con entidades
privadas, preferentemente de iniciativa social, debidamente acreditadas (...)".

También la Ley de Promocion de la Autonomia Personal y de Atencion a las
Personas en Situacion de Dependencia habla de las entidades de iniciativa
social. Destaca el papel de estas en la construccién del Estado del bienestar y
en la prevencion del riesgo de exclusion. El articulo 16 de la Ley, que trata de
la “Red de Servicios del Sistema para la Autonomia y la Atencion a la
Dependencia”, indica, en el apartado 2, que “las comunidades auténomas
estableceran el régimen juridico y las condiciones de actuacion de los centros
privados concertados. En su incorporacion a la Red, se tendra en cuenta de
forma especial los correspondientes al tercer sector”. A continuacion, en el
apartado 4, se establece que “los poderes publicos promoveran la colaboracion
solidaria de los ciudadanos con las personas en situacién de dependencia,
mediante la participacion de las organizaciones de voluntarios y de las
entidades del tercer sector”.

Dado el aumento de la demanda, cada vez serdn mas las entidades que se
dedicaran a los servicios a domicilio. Entre estas, figuran tanto las entidades
mercantiles como las entidades de iniciativa social. A pesar de las diferencias
entre unas y otras, deberian competir por la calidad y no tanto por la cantidad y
el volumen de atencion que ofrecen. Para que ello sea posible, es preciso que
los pliegos de clausulas no sean una barrera para que las entidades de
iniciativa social o del tercer sector puedan acceder a ello.

Para asegurar la calidad del servicio, es necesario profundizar en los criterios
para poder acreditar y homologar entidades aptas para prestar estos servicios
a las personas. Esta acreditacion y homologacion de las entidades de ayuda a
domicilio esta prevista en la Ley, y pendiente de un futuro decreto de la
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Generalitat. Es preciso que ello se lleve a cabo en el momento actual, cuando
se pone en marcha un sistema universal de derechos sociales, y no mas
adelante, para que las entidades que se puedan presentar a las convocatorias
publicas ya tengan acreditados unos minimos de calidad indispensables.

En cuanto a la externalizacion del servicio, hay que realizarla siempre
asegurando la calidad. Esta soOlo se puede garantizar mediante la aplicacion de
unos pliegos de clausulas que definan claramente el modelo de servicio, sus
caracteristicas, las formas de acceso, las condiciones laborales de los
trabajadores y el control de su calidad. Los pliegos de clausulas deben ser la
garantia de que los servicios se adjudicaran a las entidades que tengan
mayores posibilidades de prestar el servicio con calidad.

La externalizacion de servicios requiere por parte de la Administracion un
control muy riguroso de las empresas. Soélo llevando a cabo un control
esmerado de las entidades contratadas, la Administracion podra garantizar un
servicio de calidad. Este control debe afectar tanto al servicio que reciben los
usuarios como a las condiciones laborales y profesionales de los trabajadores.

Hay que evitar que la externalizacion de la gestién de servicios sea sinénimo
de precariedad laboral y de declinacién de responsabilidades por parte de la
Administracion.

c) Los pliegos de clausulas para la contratacion de los servicios de
ayuda a domicilio (SAD). El actual pliego de clausulas del Ayuntamiento de
Barcelona

El Ayuntamiento de Barcelona ha optado por una gestion externalizada del
SAD. Actualmente existen cuatro empresas que gestionan el servicio de
atencion personal y de limpieza del hogar. Sélo una de ellas es de iniciativa
social. Un andlisis del actual pliego de clausulas del contrato para la gestion del
SAD lleva a plantear algunas consideraciones y propuestas:

— El pliego de clausulas de atencion domiciliaria actual sélo prevé dos
servicios: el de trabajo familiar y el de auxiliar de limpieza. Los otros
servicios (comidas y lavanderia) tienen sus propios pliegos de condiciones y
se adjudican a otros proveedores. En cambio, la cartera de servicios
posibles en el domicilio (atencidén personal, limpieza, comidas y lavanderia)
requiere una coordinacién de todos estos para prestar un servicio de calidad
al usuario. Por ello, la atencién integral al usuario se puede ver afectada por
la necesidad y, al mismo tiempo, la dificultad de coordinar los servicios
proporcionados por empresas diferentes en un mismo domicilio. Una
posible solucién seria que la prestacion de todos estos servicios la realizara
un unico proveedor. De esta forma se optimizaria la atencién, y ello
permitiria que el usuario disfrutara de la tranquilidad de tener un Unico
interlocutor para plantear cuestiones referentes a los servicios que recibe,
propuestas o quejas.
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La duracion del contrato de gestion actualmente es de un afio y medio.
Seria mejor un plazo de cuatro afios, prorrogables, para facilitar que las
empresas Yy entidades hicieran una adecuada planificacion de las
inversiones necesarias, tanto por lo que se refiere a aspectos econémicos
como por lo que se refiere a recursos humanos. Al mismo tiempo, la
ampliacion de la duracion del contrato disminuiria la precariedad laboral del
personal y se facilitaria su profesionalizacion. Ello repercutiria en la mejora
de la calidad del servicio puesto que el usuario necesita establecer un
vinculo con la persona que lo cuida en el domicilio. Para conseguirlo es
necesario que transcurra un tiempo y no tiene sentido que esta relacion se
rompa por un tema de gestion. La calidad que ofrece la continuidad del
servicio no queda suficientemente garantizada cuando se produce una
subrogacién del personal siempre que se produce un cambio en la entidad
gue gestiona el servicio.

Actualmente en la ciudad existen cuatro zonas para la provision del SAD.
Ello implica que solamente tengan acceso a él grandes empresas con un
volumen de gestion y con grandes posibilidades de financiacion. La buena
gestion del servicio de ayuda a domicilio es un reto considerable por su
complejidad. Se podria considerar el dividir el municipio en zonas mas
reducidas, por ejemplo, zonas que coincidieran con los distritos de la
ciudad. Ello comportaria una gestibn mas racional. También se abriria la
puerta a una mayor competencia, puesto que podrian presentarse mas
proveedores, lo que favoreceria la presencia de las entidades del tercer
sector. Sélo dos de las diez empresas que presentaron un proyecto y que
reunian los criterios de solvencia técnica y financiera establecida en el
pliego de clausulas, en el ultimo concurso publico, eran de iniciativa social.

Actualmente la puntuacion de las cuestiones técnicas es de hasta 90
puntos, y la de las econdmicas, de hasta 10 puntos. Ello posibilita que se
realice una valoraciéon mucho mas técnica y de calidad que econdmica. De
todas formas, las condiciones econ6micas tienen un presupuesto
demasiado ajustado. Si, ademas, se afiade la oferta de abaratamiento que
presentan las empresas para obtener mas puntuacién, ello repercute
obviamente en las condiciones laborales de los trabajadores. Partiendo de
una valoracion ajustada del coste del servicio, el presupuesto deberia ser lo
que marca el pliego. Y, en cualquier caso, no deberian valorarse aquellas
ofertas econdmicas a la baja que podrian dar lugar a una disminucion de la
calidad. Sobre las cuestiones técnicas es necesario puntuar los proyectos a
partir de un conocimiento real de las empresas. Por ello, y para garantizar
los aspectos de calidad y de proximidad, seria necesario puntuar aspectos
como el arraigo en el territorio, el conocimiento de la poblacion que debe
atenderse y la experiencia previa en el sector. Si sélo se tiene en cuenta el
proyecto escrito de la empresa, existe el peligro de que esta plantee una
organizacion del servicio y unas mejoras que no se puedan llevar a la
practica. Asi ha ocurrido en uno de los proyectos que han superado el
pliego de clausulas; en este caso, surgieron diferencias entre lo que se dijo
gue se haria y lo que realmente se acabd haciendo.
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En el apartado de recursos humanos se valora la formacion inicial y
continua de los trabajadores, la fidelizacion, la supervision, etc. Pero el
problema es tener la seguridad de que efectivamente las empresas van a
hacer lo que exponen en sus proyectos. Por ello deberia estar mejor
valorada una empresa que tenga sensibilidad hacia el sector, que tenga
como objetivo el servicio al usuario y no las ganancias econémicas o que
disponga de mecanismos de participacion de los trabajadores. Si solo se
valora lo que dice el proyecto, la puntuacion puede ser mas alta para
aguellas empresas que tengan un potente departamento dedicado a la
realizacion de proyectos y que ademas los adapten a los requisitos de cada
pliego. Pero ello no tendra, necesariamente, una correlacion con el servicio
que acabard prestandose.

Las condiciones actuales tienen en cuenta la orientacion social de la
empresa y en concreto la presencia de voluntariado. Pero no deberia
puntuarse igual una empresa que realiza un convenio con una entidad de
voluntariado o de insercidn social por exigencia del pliego, que la que tiene
colaboraciones consolidadas y voluntarios propios que participan en los
objetivos de la entidad y aseguran, por lo tanto, el servicio. En el primer
caso, nadie puede asegurar que realmente se preste el servicio.

Con el fin de garantizar una mayor transparencia y control deberia ser el
propio Ayuntamiento quien contratara la empresa que debe realizar el
estudio de satisfaccién, y no el proveedor de servicios tal y como ahora esta
previsto. Evidentemente, la empresa proveedora debe llevar a cabo
actuaciones de control de la calidad del servicio que presta. Pero ello no
excluye que el Ayuntamiento le exija un buen servicio, tanto
cuantitativamente como cualitativamente, y disponga de los mecanismos
necesarios para controlarlo. No se puede delegar en la empresa proveedora
la tarea de un control de calidad tan basico e importante como es medir la
satisfaccion del usuario.

Recogiendo las consideraciones expuestas, se pueden plantear los siguientes
puntos que hay que tener en cuenta para asegurar una atencion domiciliaria de
calidad:

La homologacion y acreditacion de las empresas de ayuda a domicilio de
forma que se tenga presente la incorporacion de férmulas directas o
indirectas de participacion de los usuarios, tal y como prevé la legislacion de
servicios sociales.

Garantizar que el modelo de atencién del SAD quede reflejado en los
pliegos de clausulas. Estos pliegos han de tener presupuesto suficiente y
prever unas condiciones profesionales y laborales dignas.

Facilitar el acceso a empresas del tercer sector o de iniciativa social, con el
fin de dar prevalencia a los programas de proximidad, de personalizacion,
de participacion y de acompafiamiento en actividades que aporten bienestar
personal y social en el barrio.

El seguimiento y control por parte del Ayuntamiento de las empresas
proveedoras de los diferentes servicios.

La unificacion de la formacion requerida para el servicio.
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Finalmente, en la atencion domiciliaria hay que tener en cuenta que el servicio
se dirige tanto a personas con dependencia como a personas con dificultades
de adaptacion social. Ello incluye personas mayores pero también otros
colectivos como los nifios, las familias y los adultos que necesitan dicho apoyo
para mantener y mejorar su calidad de vida en su entorno habitual, y como
medida preventiva y educativa.

LAS QUEJAS
Atencion social Numero de quejas
Total 29

En el apartado de atencién social la Sindica de Greuges ha recibido 29 quejas.
En total se han resuelto 34 quejas (28 del afio 2007 y 6 del afio 2006).

Las quejas que se refieren a colectivos especificos, como personas mayores,
personas sin techo y personas que ejercen la prostitucién, a pesar de que
tienen que ver con la atencién social, se tratan en apartados independientes.

En total el nUmero de quejas de este apartado ha sido de 29, la mayoria
referidas a la atencion recibida en los centros de servicios sociales o a la
disconformidad con la denegacion de ayudas econdémicas o servicios. Las
quejas “no competenciales” eran de personas que no residian en el municipio o
sobre servicios que no son competencia del Ayuntamiento.

La mayoria de estas quejas se ha traducido en una tarea de asesoramiento al
ciudadano y resoluciones directas a partir de intervenciones mediadoras con
los centros de servicios sociales. El objetivo ha sido el asegurar que sus
derechos sociales estuvieran garantizados. Otras quejas sobre las listas de
espera y la atencion telefénica han acabado no formalizandose pero han dado
lugar a una intervencion de oficio de la Sindica.

Otras personas se han quejado de los servicios sociales: cambios frecuentes
de profesionales, insuficiente coordinacion entre las diferentes redes
asistenciales, listas de espera, etc. Por su trascendencia es preciso mencionar
las quejas recibidas por la falta de calidad de algunos servicios publicos
gestionados por empresas privadas que no cumplian con las condiciones
técnicas estipuladas en sus contratos de prestacion de servicios. También
existen quejas porgue no se cubren las bajas de personal. Al mismo tiempo, se
han repetido las que denuncian la falta de residencias para personas con
discapacidad psiquica.

EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS
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NUm. de expediente 817/07

Un ciudadano se quejé porque los servicios sociales le habian retirado una ayuda
econdmica por alojamiento sin previo aviso, y por lo tanto suponia que podria ser que
no se respetaran sus derechos sociales.

El estudio de la intervencidn hecha por el centro de servicios sociales acreditaba una
intervencidn integral con la familia puesto que se habian abordado tanto los aspectos
puramente econémicos como los sociolaborales, la tramitacion de una pension no
contributiva, el apoyo en la busqueda de vivienda, el alojamiento durante seis meses,
etc. La retirada de la ayuda por alojamiento se le habia notificado por escrito un mes
antes ante el incumplimiento de la familia de los acuerdos tomados y porque contaba
con otras alternativas de alojamiento, aunque estas no eran admitidas por la familia.

La Sindica de Greuges desestim6 la queja al comprobar la correcta actuacion de los
servicios sociales. Esta queja, pero, sirvid para constatar, una vez mas, la falta de
vivienda asequible para determinadas situaciones familiares.

NUum. de expediente 711/07

Una vecina presentdé una queja porque no se habia resuelto una demanda de
intervencidn a los servicios sociales por los fuertes olores que emanaban de un piso de
su escalera.

En el estudio de la queja se constaté que desde los servicios sociales se hicieron
diversas visitas en el domicilio de la persona motivo de la queja, pero no se realizé
ninguna intervencion ante la imposibilidad de ponerse en contacto con ella. Sin
embargo, asesoraron a la promotora de la queja sobre las actuaciones que podria
llevar a cabo, como comunicar la situacién a la Fiscalia por presunta incapacidad del
vecino y a Salud Publica por problemas de higiene. Ante la falta de solucién y la
insistencia de la vecina se programaron diversas visitas con los servicios técnicos del
Distrito del Eixample y estaba previsto solicitar una orden judicial si las acciones no
daban resultado. Desde la Sindicatura se llevé a cabo un esmerado seguimiento del
tema, y al cerrar el presente informe consta que el causante de la queja es atendido por
el centro de servicios sociales correspondiente.

Se estimé la queja porque en situaciones de probable riesgo para la salud, los servicios
publicos tienen la obligacion de intervenir activamente y eficientemente.

VALORACION DE LAS QUEJAS

La mayoria de quejas que formulan los ciudadanos sobre la atencién recibida
en los centros de servicios sociales tienen que ver con la falta de respuesta en
cuanto a las expectativas que tienen.

El contenido de las quejas muestra una falta de informacion clara sobre los
derechos sociales y los requisitos de acceso a los servicios y ayudas
economicas.

Existen diferencias entre los criterios de los distritos para otorgar ayudas

econdémicas y para acceder al servicio de ayuda a domicilio. Esta diversidad y
falta de homogeneizacién de los servicios y prestaciones entre los distritos
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provoca agravios comparativos y desconfianza hacia los servicios sociales v,
por ello, hay ciudadanos que se dirigen a la Sindica de Greuges.

En otros casos, los ciudadanos no tienen razon en su queja. El problema reside
en que han depositado en los servicios sociales la expectativa de la resolucion
de su problemética, aunque esta afecte a otras instancias o servicios, y dirigen
su frustracion hacia los servicios sociales, como se puede ver en uno de los
expedientes descritos.

Algunas quejas también han puesto de manifiesto la falta de coordinacion ente
los servicios sociales, los de inspeccion y los servicios juridicos, en casos
complejos de personas solas con problemas cognitivos y situaciones de
insalubridad de la vivienda. En una de las quejas descritas, hubo una falta de
seguimiento de la situacion y de una intervencion conjunta con los servicios de
prevencion del distrito y los servicios juridicos. En actuaciones preventivas, no
siempre se encuentran unos circuitos claros con funciones y responsabilidades
delimitadas y que haya coordinacién de todos los servicios que deben participar
en ello, siguiendo la normativa del Decreto 27/2003, de 21 de enero de
atencion primaria.

Calidad de los servicios sociales

En las quejas recibidas a menudo aparecen situaciones en las que la misma
persona, en poco tiempo, ha sido atendida por varios profesionales para tratar
el mismo caso. En algunos casos ello era debido a los cambios y rotacion del
personal, pero también se ha constatado que la organizacién de los centros
dificulta que un mismo profesional mantenga el seguimiento de una persona o
situacion concreta. La figura del profesional de referencia es clave en el
seguimiento de los problemas que puede presentar la persona o familia a lo
largo de su ciclo vital. EI cambio de profesional en la relacion asistencial
desorienta a la persona y disminuye considerablemente la efectividad de la
actuacion profesional. Esta continuidad y la figura del profesional de referencia
ya estaba prevista en el Decreto 27/2003, de atencion primaria, y se vuelve a
hacer referencia a ello en la nueva Ley de Servicios Sociales.

Otros ciudadanos se refieren al tiempo de espera para ser atendidos en los
centros de servicios sociales y a la gran dificultad de ser atendidos
telefébnicamente. A raiz de esta preocupaciéon en abril de 2007, la Sindica de
Greuges solicité al Area de Accion Social y Ciudadania un informe sobre el
volumen de las listas de espera de todos los distritos. La media de espera es
de 18,7 dias segun el Ayuntamiento, pero la investigacion llevada a cabo por la
Sindica de Greuges, para conocer la situacién real de espera en los centros de
servicios sociales, aporta una informacion mas precisa. La media de espera del
servicio de primera acogida en los 6 distritos que nos facilitaron la informacion
se encontraba alrededor de 30 dias (27), con 3 distritos que superaban con
creces esta media. Solo en 2 distritos la espera era inferior a los 15 dias.
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El balance en general es preocupante. Un servicio de primera acogida tiene
que dar una primera respuesta agil y eficiente al ciudadano y en la informacion
recibida se constata que no queda garantizada la calidad de la atencion en los
centros de servicios sociales.

Este tiempo de espera para una primera atencion y valoracion es muy grave. Y
es mas preocupante ante la demanda que generara la aplicacion de la segunda
fase de valoraciones de la Ley 39/2006 y del inicio del funcionamiento de la
Cartera de Servicios de la Ley de Servicios Sociales, 12/2007, de 11 de
octubre. Ello provoca mucha presién y un malestar en los profesionales ya que
no podran ofrecer unos servicios de calidad.

Otro aspecto que todavia no funciona suficientemente es la coordinacion de los
servicios sociales con otras redes asistenciales. Esta es una necesidad
recogida en el libro blanco de servicios sociales del afio 2003, que se establece
en el Decreto 27/2003, de 21 de enero, de Atencion Primaria, y que también
recoge el informe elaborado por el Ayuntamiento Estrategias de mejora de los
servicios sociales de atencion primaria 2006. EI Ayuntamiento esta trabajando
para mejorar la coordinaciéon y ello forma parte de sus prioridades, pero por
ahora la coordinacion todavia depende demasiado de la voluntad de las partes
implicadas. Ello dificulta una atencion integral y global al usuario, la
optimizacién de recursos y la mejora de la eficacia de los sistemas.

Es especialmente importante la coordinacion estable con los servicios
sanitarios. Enfermedad y déficits sociales estan intimamente relacionados.
Muchos usuarios lo son de las dos redes y una falta de coordinacién propicia
actuaciones parcializadas. En cambio, cuando se articulan los servicios de
salud y los servicios sociales se pueden ofrecer soluciones mas estables y
globales. Asi, tal y como ya se recomendaba en el informe del afio 2006, es
prioritario poner en marcha los protocolos de coordinacion con los servicios de
salud y asegurar un mayor liderazgo de los servicios sociales en situaciones
complejas.

Finalmente es preciso remarcar, por la gran importancia que tiene, la queja
presentada por el Comité de Empresa y la Junta de Personal del Ayuntamiento
sobre la falta de personal en los centros de servicios sociales y en particular en
los del Distrito de Ciutat Vella. La queja presentada describia diferentes
situaciones que se habian dado en los centros de servicios sociales del Distrito
de Ciutat Vella, e informaba de las bajas prolongadas de los directores de los
centros y otros profesionales sin cubrir, la sustitucion de la figura de la
recepcionista por personas no cualificadas, etc. Estas situaciones comportan
gue los profesionales tengan que cubrir estas carencias, y, por sobrecarga de
trabajo, necesariamente disminuye la calidad en la atencién.

En abril de 2007 la Sindica de Greuges pidié amplia informacion a los servicios
municipales sobre esta situacion; las informaciones recibidas estan siendo
analizadas por la Sindicatura para comprobar si el dimensionado de la plantilla
es adecuado a la evolucion de la demanda, y si el anunciado incremento de

142



recursos para el afio 2008 podra absorber déficits y afrontar la demanda que se
generara a raiz de la implantacion del sistema de atencion a la dependencia.

RECOMENDACION
— Llevar a cabo la estrategia de mejora de los servicios sociales de atencion

primaria para poder garantizar una atencion adecuada y de calidad a los
ciudadanos y poder dar respuesta a nuevos derechos sociales.
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2.4.2. Personas mayores

EL MARCO NORMATIVO DE DERECHOS Y OBLIGACIONES

Las_personas mayores_tienen una especial consideracion en el articulo_50 de la
Constitucion. Este articulo habla de rentas, garantias y servicios sociales.

Con rango de ley organica el nuevo Estatuto de Catalufia ha establecido que “las
personas mayores tienen derecho a vivir con dignidad, libres de explotacion y de
malos tratos, sin que puedan ser discriminadas a causa de la edad” y los poderes
publicos deben garantizar la proteccion de las personas mayores para que puedan
llevar una vida digna e independiente y participar en la vida social y cultural. También
deben procurar la plena integracion de las personas mayores en la sociedad mediante
politicas publicas basadas en el principio de solidaridad intergeneracional.

El marco juridico del derecho a los servicios regulado hasta el 31 de diciembre de
2007 por el Decreto Legislativo 17/1994, de 16 de noviembre (de refundicion de las
leyes 12/1983, de 14 de julio; 26/1985, de 27 de diciembre, y 4/1994, de 20 abril, en
materia de asistencia y servicios sociales). En esta norma se establecia que es funcion
de los servicios sociales la atencién y la promocion del bienestar de la vejez. Esta
atencién se debe llevar a cabo desde los servicios sociales de atencién primaria (que
incluyen los de atencion domiciliaria) y los especializados, que constituyen el nivel de
actuacién especifica dirigida al diagnéstico, la valoracion, el tratamiento, el apoyo y la
rehabilitacion de los déficits sociales de las personas pertenecientes a colectivos o
segmentos de la poblacion caracterizados por la singularidad de sus necesidades.
Estos servicios actlian mediante profesionales especializados y, segun los casos, con
recursos comunitarios, diurnos o residenciales, 0 con otros recursos que sean
adecuados.

Asi venia establecido el derecho general a los servicios de atencion domiciliaria, los
centros de dia, los centros residenciales y las viviendas tuteladas. Todos ellos son de
obligada existencia; pero el derecho a la atencion queda condicionado a la
disponibilidad de recursos publicos, y, por lo tanto, las personas que los necesitan
queda sometidas al régimen de lista de espera indefinida. En noviembre de 2007 se ha
promulgado la nueva Ley de Servicios Sociales, que deja esta sin efectos a partir del 1
de enero de 2008 y que abre nuevas expectativas.

Hasta que no se proceda al despliegue reglamentario de la nueva ley, seguiran
vigentes los reglamentos anteriores, especialmente el Decreto 284/1996, que define
derechos y obligaciones dentro de cada servicio, y mecanismos de provision de
recursos mediante el Mapa de Servicios Sociales y el Plan de Actuacién Social de la
Generalitat. También en el Decreto 27/2003 se regularon los servicios de atencion
primaria y, junto con ellos, el servicio de atencidn domiciliaria, pero no las garantias de
prestacion del servicio. Existe la obligacién de prestar los servicios, pero el ciudadano
no tiene garantia de recibirlos; sélo tiene la expectativa si existen recursos disponibles,
y en tal caso tendra derecho al trato igualitario en el acceso.

En este contexto ha entrado en juego la Ley Estatal de la Autonomia Personal y la
Atencion a la Dependencia que pasa a garantizar prestaciones basicas e igualitarias
en toda Espafia sin perjuicio de las competencias propias de las comunidades
autonomas. En Catalufia la Ley de Servicios Sociales ha integrado las prestaciones de
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esta Ley y ha dispuesto que el Sistema de Atencion a la Dependencia se incluya en la
Cartera de Servicios y en la Red de Servicios Sociales de Atencion Publica.

Barcelona, con la promulgacion de la Ley de la Carta Municipal en diciembre de 1998,
obtuvo un régimen competencial propio, aunque sometido a los principios
prestacionales referidos al epigrafe anterior. Su hecho diferencial comporta que todos
estos servicios de atencion a las personas mayores se cualifiquen de competencia
municipal, y, por lo tanto, la Generalitat tiene que traspasar al Ayuntamiento los
equipamientos y presupuestos correspondientes.

LAS QUEJAS
Personas mayores Numero de quejas
Total 41

En el apartado de personas mayores la Sindica de Greuges ha recibido 41
quejas.

En total se han resuelto 41 quejas del afio 2007.

Algunas quejas tratan temas exclusivos de personas mayores pero otras,
aunque hayan sido presentadas por personas mayores, hacen referencia a
temas sociales en general. Algunos de los temas mas frecuentes son la calidad
de la atencién social recibida (recogida en el apartado de atencion social), la
accesibilidad a los transportes publicos o la vivienda (que se recogen en los
apartados pertinentes). Pero las cuestiones que afectan mas directamente a las
personas mayores son las relacionadas con la calidad y la disponibilidad de los
recursos de atencion domiciliaria y la atencion residencial.

EXPEDIENTE ILUSTRATIVO

NUm. de expediente 1/07

Una trabajadora familiar presentdé una queja por la calidad del servicio de ayuda
domiciliaria (SAD) que ofrece una empresa contratada por el Ayuntamiento. La queja
argumentaba que existia una mala comunicacion entre la empresa y las trabajadoras
familiares, que el traspaso de informacion era deficiente o inexistente, que se hacia un
escaso seguimiento del trabajo realizado en el domicilio, que habia una falta de
supervisién y coordinacion, y numerosas incoherencias en el procedimiento de cambios
y sustituciones y en la planificacion de los servicios.

El estudio de la Sindica de Greuges puso de manifiesto diferencias importantes entre el
proyecto escrito y valorado en el concurso del Ayuntamiento, registrado en el
expediente de contratacion, y la ejecucion de este. En concreto, la nueva implantacién
de la empresa contratada ocasiond en los primeros meses desajustes que perjudicaron
el servicio. Algunos puntos débiles detectados hacian referencia a la organizacién del
servicio en cuanto a los desplazamientos de las trabajadoras a los domicilios, en las
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sustituciones y asignaciones urgentes de servicios. Tampoco se ajustaban a los
objetivos previstos la coordinacion, la supervision y la formacion de las trabajadoras
familiares. Por otro lado, no se cumplian los acuerdos y las colaboraciones con
entidades sociales de voluntariado y de insercion laboral.

La Sindica de Greuges estimd la queja por la obligacion que tiene la Administracion
municipal de realizar un seguimiento y un control muy minucioso de las tareas de la
empresa contratada escuchando tanto a los técnicos y las trabajadoras familiares como
a los usuarios que reciben el servicio. Asi mismo sugirié6 que en futuros concursos se
haga una revisién del actual pliego de condiciones con el fin de obtener garantias
suficientes del cumplimiento de los proyectos de trabajo presentados por las empresas.

VALORACION DE LAS QUEJAS

Las quejas recibidas ponen de manifiesto que no existe suficiente seguimiento
de la gestién que efectian las empresas contratadas con el fin de garantizar la
calidad del servicio que realizan en nombre del Ayuntamiento.

2.4.2.1. La atenciéon domiciliaria

El seguimiento de las quejas recibidas sobre el servicio de ayuda a domicilio
(SAD), tanto por lo que se refiere a la atencion personal como por lo que se
refiere a la comida servida en el domicilio, ha puesto de manifiesto que este
servicio no siempre reune los criterios de calidad exigibles a todo servicio
publico. En todos los casos, se evidenciaba un incumplimiento por parte de las
empresas de las condiciones establecidas en el contrato de gestién del SAD y
una falta de control de la calidad de los servicios por parte del Ayuntamiento. A
pesar de que la primera responsabilidad es de la empresa, la Administracion
debe garantizar unos servicios publicos de calidad.

Las quejas recibidas sobre esta temética propiciaron el estudio de los pliegos
de las condiciones técnicas de los contratos de prestacion de servicios. En el
informe presentado en el mes de junio y citado en este informe, se reflexiona
sobre el perfil de los profesionales que prestan el SAD y sobre las
caracteristicas de la gestion del servicio, asi mismo se analizan los pliegos de
las clausulas actuales para la contratacion del SAD.

En cuanto a los profesionales, los trabajadores familiares, se analiza su
formacién actual y la deseada, sus condiciones laborales y la previsién de la
oferta y la demanda del servicio.

En cuanto a la gestién se analiza el modelo de externalizacion de servicios
adoptado por el Ayuntamiento, en el que la provision del servicio queda en
manos de la Administracién y la gestién la realizan entidades tanto de iniciativa
social como mercantil contratadas por la Administracion.
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Finalmente, se hace una revisidon del actual pliego de clausulas para la
contratacion del SAD, y se proponen una seria de recomendaciones para
futuras contrataciones.

El SAD es uno de los servicios que prevé el Catalogo de Servicios y
Prestaciones del Sistema para la Autonomia y la Atencion a la Dependencia de
la denominada Ley de la Dependencia. Asi, este servicio, que hasta ahora
dependia de los presupuestos anuales disponibles, pasa a ser un derecho
universal. Ello requerira de las administraciones una ampliacion de recursos
para proveer de la oferta necesaria y una planificacion adecuada.

En este sentido hay que destacar que el Ayuntamiento prevé una ampliacion
progresiva de los recursos hasta el afio 2011, momento en que se podran
atender el doble de las personas atendidas actualmente. Ello permitird una
mejora de las condiciones laborales de los trabajadores y un aumento del
ndmero de personas beneficiarias del servicio. Paralelamente a este
incremento, habrd que poner en marcha las propuestas que recoja el Plan de
Mejora del Sector de Bienestar Social, con el fin de regular los servicios de
atencion domiciliaria de forma equitativa en toda la ciudad.

2.4.2.2. La atencién residencial

Los contenidos de las quejas sobre los centros residenciales para las personas
mayores se centran en aspectos como la falta de plazas residenciales publicas
y la calidad de la atencion que reciben los residentes. El estudio de estas
quejas pone de manifiesto la precariedad del recurso social residencial para
personas mayores, problema ya comentado ampliamente en el informe del
2006.

En Barcelona sigue existiendo una falta de plazas residenciales publicas.
Segun la nueva Ley de Servicios Sociales se prevé un incremento en Catalufia
de un 20 % de plazas residenciales hasta el afio 2009, pero probablemente
serd un aumento insuficiente para atender la demanda proveniente de la Ley
de la Dependencia. Seria deseable que el incremento fuera mayor que el de la
poblacién para compensar déficits actuales.

Es necesaria una inversibn mas potente para mejorar la situaciéon de las
personas mayores que optan, de forma voluntaria o no, por ir a vivir a un centro
residencial.

Otro contenido de las quejas se refiere a la calidad de la atencion que reciben
los residentes por parte de los trabajadores de los centros para personas
mayores. En las quejas recibidas los familiares ponen en cuestion la calidad del
trato y que el nimero de profesionales sea suficiente. Ademas, actualmente la
demanda de personal cualificado supera la oferta y, por ello, muchas veces ni
las condiciones laborales ni las profesionales tienen un nivel de calidad
aceptable. El esfuerzo de las administraciones por hacer un seguimiento y un
control del servicio que las empresas prestan al ciudadano tiene que ser muy
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esmerado para potenciar un buen trato a las personas atendidas y poder
cuidarlas debidamente. Un personal cualificado y bien remunerado es garantia
de una buena atencion a los residentes.

2.4.2.3. Las solicitudes de plaza residencial publica

Dentro del &mbito de la atencidon residencial, destacan las carencias del
proceso de resolucion de los expedientes de solicitud de plaza residencial
publica. Este proceso sigue siendo lento y costoso, tanto por lo que se refiere al
tiempo de espera para la resolucion de la solicitud de plaza residencial como
por lo que se refiere al otorgamiento de una plaza si la resolucion es positiva.
Esta espera afecta muy negativamente a las personas que ya han hecho la
opcién de ingresar en una residencia y a sus familiares. Por ello hay que insistir
en la necesidad de revisar el procedimiento y los criterios de acceso a los
servicios y programas de atencion a las personas mayores gestionados por el
ICASS, pero cuya competencia corresponde al Ayuntamiento segun la Carta
Municipal. Mientras la gestion esté en manos de la Generalitat, es preciso
potenciar la colaboracién entre las administraciones autonémica y municipal
con el fin de que la informacién sobre plazas vacantes sea mas agil, en este
sentido la propuesta que recoge la Ley de Servicios Sociales sobre la creacién
de un “sistema de informacion social” puede ayudar a ofrecer una mejor
atencion al usuario y transparencia en este proceso.

Sobre este tema, una queja sobre la situacion que vivia una pareja de personas
mayores que tenia que abandonar su domicilio habitual, origind una actuacion
de oficio de la Sindica de Greuges. La resolucion de esta queja motivé algunas
consideraciones sobre el procedimiento de solicitud de plazas residenciales
publicas:

— El actual procedimiento de resolucion de la solicitud de plaza residencial, por
su complejidad y lentitud, no da respuesta a las demandas urgentes de los
ciudadanos.

— El informe social emitido por la trabajadora social de referencia del ciudadano
y, por lo tanto, conocedora de la situacion del solicitante, deberia tener una
consideracion especifica en la valoracién y posterior resolucion de las
solicitudes y ser complementario al baremo social que ya existe y se utiliza. En
el informe hay que tener en consideracién las necesidades afectivas vy
emocionales de los solicitantes. Los vinculos entre una pareja o la vinculacion
con un barrio son aspectos muy importantes.

— La falta de plazas residenciales para personas mayores nuevamente se puso
de manifiesto, tanto por el tiempo de espera para encontrar una residencia para
el matrimonio como por encontrar una mas cercana al domicilio donde habia
vivido toda la vida.

— ElI traspaso de las competencias de servicios sociales de atencion
especializada (residencias, centros de dia, etc.) al Ayuntamiento debera
permitir una planificacion desde la proximidad que repercuta en una mejor
adecuacion de los servicios a las necesidades de las personas mayores. Este
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traspaso esta previsto en la Carta Municipal (Ley 22/1998, de 30 de diciembre)
y recogida en el Plan de Actuacién Municipal 2008-2011.

RECOMENDACIONES

— Incluir en el pliego de condiciones que rigen los servicios que contrata el
Ayuntamiento elementos cuantificables de calidad como son: la fidelizacion
del personal, la proximidad y también criterios de valoracion, en funcion de
la naturaleza del servicio, respecto a las entidades de iniciativa social y las
entidades de servicios sociales acreditadas, tal y como prevé la nueva Ley
de Servicios Sociales.

— Garantizar la calidad del servicio que se ofrece al ciudadano mediante un
seguimiento y un control muy minucioso de los servicios externalizados.

— Llevar a cabo una valoracion por parte del Ayuntamiento sobre la
satisfaccion del usuario.
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2.4.3. Infancia

EL MARCO NORMATIVO DE DERECHOS Y OBLIGACIONES

La Constitucidn no diferencia ente personas adultas y personas de menor edad legal al
asignar derechos vy libertades, ni al otorgar responsabilidades. La norma basica y
comuna siempre es que “corresponde a los poderes publicos promover las
condiciones para que la libertad y la igualdad del individuo y de los grupos en los que
se integra sean reales y efectivas; remover los obstaculos que impidan o dificulten su
plenitud y facilitar la participacion de todos los ciudadanos en la vida politica,
econdmica, cultural y social’. A ello hay que afiadir que el principio constitucional
rector de la politica social y econémica impone que los poderes publicos tienen que
asegurar la proteccion social, econdmica y juridica de la familia y también la proteccion
integral de los hijos, ello sin perjuicio de que los padres deben prestar asistencia
completa a los hijos durante la minoria de edad y en los otros casos en los que la ley
les obligue. Ademas se remite a los acuerdos internacionales que velan por los
derechos de los menores como la Convencion de los Derechos de la Infancia. Todo
ello esta desplegado en diversas leyes estatales (principalmente las de Educacion,
Proteccion Juridica del Menor, Codigo Civil, Cédigo Penal y Ley de Responsabilidad
Penal de los Menores) y en leyes autondmicas (Ley 37/1991, de Medidas de
Proteccion de Menores, Ley 8/1995 de Atencidn y Proteccién de la Infancia y la
Adolescencia, Cédigo de Familia y Ley de Servicios Sociales).

Recientemente el Estatuto de Autonomia ha dado un nuevo impulso con rango de ley
organica a los derechos de los menores y a las responsabilidades publicas cuando
dice:

“Los menores tienen derecho a recibir la atencion integral necesaria para el desarrollo
de su personalidad y su bienestar en el contexto familiar y social”’, y también: “Los
poderes publicos tienen que garantizar la proteccion de los nifios, especialmente
contra toda forma de explotacién, abandono, malos tratos o crueldad y de la pobreza y
sus efectos”.

La legislacion sectorial especifica mas importante sobre derechos de la infancia la
tenemos en las areas de ensefianza, de proteccion de menores desamparados y de
servicios sociales:

— En materia de educacion, los derechos estan definidos en la Ley Organica 8/1985, y
en la reciente Ley Organica 2/2006, de Educacién. Siempre hay que tener en
consideracion el Real Decreto 696/1995, de Ordenacion de la Educaciéon Especial, y
también la Ley catalana 5/2004, de 9 de julio, de Creacién de Hogares Infantiles de
Calidad. Esta ultima ley crea una red unificada de hogares infantiles publicos entre los
de la Generalitat y los de las administraciones locales. El Gobierno, en coordinacion y
colaboracién con los ayuntamientos, tiene que impulsar el desarrollo de dicha red con
la finalidad de asegurar una oferta suficiente para la poblacién menor de 3 afios que
solicite una plaza en cualquier lugar del territorio de Cataluiia —dando prioridad a las
zonas socialmente desfavorecidas—- y tiene que garantizar que a finales de 2008 la red
incluya un minimo de 30.000 plazas de nueva creacion y que estas se mantengan en
el futuro.

— En materia de proteccion de menores desamparados, la legislacion se centra en los

aspectos de prevencion desde el sistema de servicios sociales, y en la tutela
automatica en el caso de desamparo, con suplencia de la patria potestad. En virtud de
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la potestad, los padres y madres deben cuidar a los hijos y tienen, en relacion con
ellos, los deberes de convivencia, alimentacién en el sentido mas amplio, educacién y
formacion integral. Los hijos también tienen deberes. Segun el Cédigo de Familia,
mientras estan bajo la potestad de los padres, tiene que obedecerlos, salvo que
intenten imponerles conductas indignas o delictivas, y tienen que respetarse
mutuamente. El cumplimiento de estas obligaciones por parte de padres y madres es
indispensable para el favorable desarrollo personal de los menores, pero no es
garantia de desarrollo suficiente para alcanzar la igualdad de oportunidades de todos
los menores. Por lo tanto, es preciso que los servicios publicos intervengan con
caracter preventivo, complementario, en un grado mayor o menor, y con una actuacion
sustitutoria plena en caso de desamparo.

— En materia de servicios sociales, la legislacion de servicios sociales vigente hasta
finales de 2007 (Decreto legislativo 17/1994 de refundicion de las tres leyes anteriores)
establecia que la atencion a la infancia era una de las areas de intervencion del
Sistema Catalan de Servicios Sociales para la Atencion y la Promocion del Bienestar
de la Infancia y la Adolescencia, con el objetivo de contribuir al pleno desarrollo
personal, especialmente en los casos en que los entornos sociofamiliar y comunitario
tengan un alto riesgo social, y a este objetivo respondian los siguientes servicios:

- Los servicios sociales de atencion primaria con funciones de informacion,
orientacion y asesoramiento, de trabajo social comunitario y de deteccion y
prevencién, de derivacion a los servicios sociales de atencién especializada,
tratamiento de soporte a personas, familias y grupos y gestion de los servicios de
atencion domiciliaria y los especificos de centros abiertos socioeducativos.

- Los servicios sociales especializados de: EAIA, centros de acogida, centros
residenciales de accion educativa y servicios de integracion familiar.

Cuando los nifios pueden ser victimas de una crisis de las relaciones familiares, los
poderes publicos deben intervenir. La proteccién juridica del menor desamparado es
una exigencia constitucional. Este es el principio rector de la politica social que
contiene el articulo_39 de la Constitucién sobre la familia y los hijos, y que describe en
detalle la Convencién Internacional sobre los Derechos del Nifio, y que es desarrollada
por las leyes estatales organicas de educacién y de proteccion juridica del menor, por
las leyes catalanas de proteccion de menores, y de atencion a la infancia y por
multiples reglamentos. También por la legislacion general de servicios sociales a la
que nos hemos referido anteriormente, incluidos los reglamentos sobre los EAIA, y la
atencion social primaria.

El Ayuntamiento de Barcelona ha asumido los compromisos de la Carta de
Salvaguardia de los Derechos Humanos en la Ciudad. De este documento se
desprende la voluntad de ir méas alla de los minimos legales.

Algunos de los compromisos municipales fundamentales con relacién a la infancia que
emanan de la Carta de Salvaguardia de los Derechos Humanos en la Ciudad son que
el Ayuntamiento debe proteger la vida privada y familiar otorgando proteccién a la
familia en particular en el ambito de la vivienda. En esta linea, las familias mas
desfavorecidas deben disponer de ayudas financieras y de estructuras y servicios para
la asistencia a la infancia. EI Ayuntamiento también debe desarrollar politicas activas
para velar por la integridad fisica de los miembros de las familias, por la desaparicion
de los malos tratos, y debe adoptar todas las medidas necesarias para proteger a la
infancia y la juventud y para favorecer la educacion sobre las bases de la democracia,
la tolerancia y la posibilidad de la plena participacion en la vida de la ciudad en el
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marco del respeto a la libertad de eleccion en el ambito educativo, religioso, cultural y
politico.

Pero también hay obligaciones legales concretas en la Carta Municipal de Barcelona,
porque el articulo_107 de la Carta Municipal de Barcelona expresa las
responsabilidades en el ambito de los servicios sociales, que se concretan por lo que
se refiere a la infancia_en:

- Llevar a cabo actividades de prevencién y eliminar las causas que llevan a la
marginacion.

- Programar, prestar y gestionar los servicios sociales especializados correspondientes
en el &mbito de la familia y |a infancia (EAIA).

- Programar, prestar y gestionar los servicios_sociales de atencion primaria (con los
servicios de equipos basicos, centros abiertos, alojamiento y manutencion).

Mediante el Consorcio de Servicios Sociales, el Ayuntamiento debe participar en la
gestién de los centros de acogida, los centros residenciales de accion educativa y los
servicios de integracion familiar.

LAS QUEJAS

Infancia Numero de quejas
Educacion 22

Infancia en riesgo 18

Total 40

En el apartado de infancia la Sindica de Greuges ha recibido 40 quejas.

En total se han resuelto 28 quejas del afio 2007. Quedan pendientes de
resolver 12 expedientes.

2.4.3.1. Educacioén

Los motivos de queja en el ambito de educacion tratan sobre diversos temas
como el desacuerdo en la delimitacion de las zonas de proximidad establecidas
en la ciudad, la actuacion de la inspeccion en el cambio de centro solicitado por
los padres de los alumnos una vez iniciado el curso escolar, o la
disconformidad del claustro de profesorado con la decision del Consorcio de
Educacion de ampliar una linea en la escuela para cubrir la demanda. Sobre
las guarderias ha habido quejas por la disconformidad en los criterios de
otorgamiento de plaza, por el procedimiento de cobertura de las plazas
escolares una vez concluido el periodo de matriculacion y sobre una supuesta
negativa de la escuela a suministrar medicacién a los nifios. Otras quejas se
refieren a obras en los centros 0 mejoras de la seguridad en los accesos de la
escuela.

VALORACION DE LAS QUEJAS

152




En el informe del 2006 se recogia ampliamente la falta de becas de comedor
escolar y las deficiencias de su proceso de solicitud, que fueron motivo de
queja a la Sindicatura. Excepto en el Distrito de Ciutat Vella, donde se realiza
una gestién conjunta por parte de la Administracion local y la autonémica, en la
mayoria de las zonas de la ciudad existian dos procesos paralelos: el
Departamento de Ensefianza de la Generalitat de Catalunya concedia becas
aplicando unos criterios econémicos muy restrictivos y el Ayuntamiento cubria,
subsidiariamente, mediante ayudas econdmicas de servicios sociales, los
casos que consideraba necesarios y que no habian quedado asumidos por la
otra Administracion. Paradojalmente, no todos los centros de servicios sociales
municipales aplicaban los mismos criterios ni dotaban las ayudas con la misma
cuantia. La Sindica de Greuges, el afio pasado, recomendd la gestidn
coordinada de las ayudas escolares y el aumento del nimero de beneficiarios.
El Ayuntamiento anuncié el compromiso de abordar el problema de la
insuficiencia de becas y de garantizar las ayudas necesarias. Asi mismo, el
Programa Municipal para la Infancia y la Adolescencia 2007-2010 ratifica dicho
compromiso.

El 15 de mayo de 2007 la Generalitat de Catalunya transfiri6 al Consorcio la
gestiéon de las becas y el 20 de junio, coincidiendo con la finalizacién del curso
escolar, se aprobd la orden gque regula su otorgamiento. Teniendo en cuenta la
falta de tiempo para hacer una correcta planificacion, el Consorcio ha
gestionado, lo mas esmeradamente posible, las becas del curso 2007-2008,
con la pretension de incorporar mejoras de cara a la convocatoria del préximo
curso. En este sentido, el Consorcio pretende estudiar cual debe ser la
dotacién presupuestaria necesaria para cubrir las necesidades y determinar
cudl debe ser la documentacion que se pedira a las familias para poder hacer
la adecuada valoracion de la situacion econdémica. También se ha propuesto
gue la concesion de becas esté practicamente determinada al inicio de curso,
para no provocar incertidumbres a las familias ni desajustes econémicos en las
escuelas.

El Consorcio debera estudiar con detalle si las becas aseguran realmente que
todas las familias que necesiten una beca la obtienen, es decir, si el baremo y
la puntuacion exigida son los correctos, y si el presupuesto y la aportacion para
cada beca son suficientes. Este afio no se ha recibido ninguna queja sobre
dicha cuestion.

Por otro lado, este afio se han recibido varias quejas sobre los limites de las
zonas escolares. Las quejas manifestaban la disconformidad con el area
territorial asignada al considerar que la restriccibn geogréafica establecida les
impedia obtener la puntuacion maxima por el criterio de proximidad para
acceder a la escuela en donde deseaban matricular a sus hijos. Paralelamente,
cada una de las familias habia enviado un escrito de alegaciones al edicto del
Consorcio de Educacion, por el que se sometia a informacion publica el
acuerdo de modificacion de las areas territoriales de proximidad.

La Sindicatura de Greuges obtuvo la informacion directamente desde el
Consorcio sin necesidad de emitir peticiones de informe al Ayuntamiento. El
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Consorcio comunicé que habia estudiado y respondido cada una de las
alegaciones presentadas por los ciudadanos. También que la asignacion de
escuelas se habia llevado a cabo mediante un procedimiento informatico y que
se habian modificado las areas de influencia cuando se habia constatado que
no habian sido suficientemente ajustadas 0 no se tenian en cuenta las
fronteras naturales que suponian las grandes vias de circulacion o las vias de
tren.

En este tema se constatd que la aplicacion de las nuevas areas territoriales que
rigen la matricula de las etapas de educacion infantil y primaria responde a la
necesidad de cumplir lo que establece la Ley Organica de Educacion (LOE),
aprobada en 2006. Esta establece el derecho a la educacion y dice que cuando
no existan plazas suficientes, el proceso de admision de alumnos se regira,
entre otros, por el criterio prioritario de proximidad al domicilio. Las
administraciones educativas también deben garantizar la igualdad en la
aplicacion de las normas de admision, precepto que incluye el establecimiento
de las mismas areas de influencia para los centros publicos y concertados de
un municipio. La zonificacion actual contribuye a crear un modelo de escuela
de proximidad y pretende ser mas equitativa y precisa.

La Sindica de Greuges desestimé las quejas entendiendo que el Consorcio
habia valorado cada una de las alegaciones presentadas y las habia resuelto
teniendo en cuenta los criterios que rigen la zonificaciéon. En 3 de los casos
supervisados, el Consorcio estimé las alegaciones presentadas por los
promotores de las quejas y modificé ligeramente el area territorial de los
afectados.

Finalmente, hay que constatar que la colaboracion del Consorcio de Educacion
ha facilitado la gestion eficaz de las quejas que ha recibido la Sindica de
Greuges desde el inicio de su actividad.

2.4.3.2. Infancia en riesgo
a) Centros abiertos

El informe monografico de la Sindica de Greuges Los derechos de la infancia
en riesgo en Barcelona y propuestas para garantizarlos presentado en 2006
enmarca el contexto juridico de los derechos de los nifios, analiza la realidad
social y asistencial en Barcelona y acaba con una serie de conclusiones y
recomendaciones sobre la prevencién del riesgo, sobre los servicios de
atencion a la infancia y sobre la organizacién administrativa y la planificacion.
Asi mismo, el informe remarca la falta de centros abiertos socioeducativos en la
ciudad.

Este afo, el estudio de un caso presentado por una asociacion juvenil que
trabaja en un barrio con una probleméatica social elevada, volvié a poner de
manifiesto la falta de centros de abiertos. Estos centros realizan una tarea
socioeducativa diaria durante el tiempo de ocio de los nifios y jovenes y son un
recurso idoneo para prevenir las situaciones de riesgo social y de ruptura con la
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familia y la escuela. El caracter territorial de los centros abiertos les permite
mantener una fuerte vinculacion con el entorno donde desarrollan su accién y
proporciona el mantenimiento de los vinculos con el nifio, ya que actian en el
propio medio.

Después de 13 afios de vigencia de la ley que impone los centros abiertos
como recursos de existencia obligada a las poblaciones de mas de 20.000
habitantes, la ciudad no dispone de ningun centro abierto publico. La oferta
existente es Unicamente la de los centros privados, a cargo de asociaciones y
fundaciones mayoritariamente confesionales. Los centros abiertos son muy
tiles en la prevencion y pueden evitar, en algunos casos, la derivacién de los
menores a centros de acogida o residenciales, recursos que la ley establece
gue son los ultimos que hay que utilizar y sélo cuando no haya sido posible
utilizar ningan otro programa.

En el caso concreto que se supervisO, la entidad promotora de la queja
pretendia obtener el reconocimiento y la financiacion municipal para funcionar
como centro abierto pero se constatd que presentaba notables carencias. Por
ello se recomend6 a la entidad la concrecion de las lineas de accion, la
reorganizacion en su funcionamiento y la mejora en la intervencion pedagdgica.
De todas formas, en la resolucion de la queja la Sindica de Greuges ratifico a
los 6rganos municipales, en este caso al Distrito de Nou Barris y al Sector de
Accion Social y Ciudadania, la necesidad de dotar a la ciudad de centros
abiertos.

El Programa Municipal para la Infancia y la Adolescencia previsto para el 2007-
2010 sobre centros abiertos presenta un redactado excesivamente generalista.
Cuando explica la accién de mejorar y ampliar la red de equipamientos y
servicios de ocio y accion educativa, plantea “redefinir el modelo de centro
abierto y desarrollarlo de forma progresiva en el conjunto de distritos de la
ciudad”. Sera preciso supervisar y concretar el cumplimiento de esta
intervencion que no esta calendarizada ni cuantificada.

b) Los equipos de atencion a la infancia y la adolescencia (EAIA)

A raiz de la publicacion de Los derechos de la infancia en riesgo en Barcelona
y propuestas para garantizarlos, los EAIA de Barcelona hicieron llegar a la
Sindica de Greuges su adhesién a las propuestas y lineas de actuacion
expresadas. Ademas, expusieron las disfunciones que se producen en el
sistema de atencidon a menores en situacion de alto riesgo social, que se han
visto incrementadas después de la reestructuracion de la Direccién General de
Atencion a la Infancia y la Adolescencia (DGAIA). Las concretaban en los
siguientes aspectos: establecimiento de criterios dispares entre los EFI; falta de
recursos ante el numero de propuestas de proteccion, lo que provoca un
empeoramiento de las situaciones de riesgo; inadecuacion de los espacios de
la DGAIA donde se realizan las entrevistas; falta de criterios claros en los
circuitos de intervencion, y, finalmente, saturacion de los equipos con relacién
al volumen de trabajo que hay que asumir.
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Para poder llevar a cabo una adecuada valoracion de la situacion, la Sindica de
Greuges solicitdé diversas informaciones a los equipos. Del analisis de los
documentos aportados se desprenden una serie de necesidades que compiten
a la Generalitat, pero también otras de responsabilidad municipal en las que el
Ayuntamiento deberia intervenir y destinar los esfuerzos necesarios para
mejorar la situacion actual.

Estos se concretan fundamentalmente en diversos ambitos:

Sobre los recursos: En cuanto a los recursos, las carencias mas acusadas, ya
sea por el nombre de EAIA que se refieren a ello o por el nombre de casos, son
las plazas en centros residenciales de accion educativa (CRAE) y la acogida en
familia ajena. En general, los equipos detectan lentitud en la asignacion del
recurso solicitado. El tiempo de espera para ingresar en un CRAE supera el
afo, en algun caso.

También se expresa de forma reiterada la falta de centros residenciales de
educacién intensiva, y la ausencia de centros de estas caracteristicas para
chicas, asi como la falta de centros “verticales” que permitan la estancia
prolongada de los menores a medida que se hacen mayores y que faciliten la
acogida de los hermanos de diferentes edades. Las aportaciones se refieren a
la conveniencia de mantener a los menores en su entorno proximo ya que el
traslado a centros lejanos los obliga a cambiar de escuela y dificulta la relacién
con la familia biolégica. En general, los equipos hacen una valoracion positiva
de los centros pequefios que ofrecen una atencion mas individualizada, y
exponen la sobreocupacién de algunos CRAE, en los que, por motivos de
urgencia, son ingresados los menores sin que se aseguren los minimos de
calidad.

En el ambito de la seguridad, exponen la falta de eficacia y diligencia de los
Mossos d’Esquadra para localizar a los nifios que han huido de los centros y
gue estan sin guardador hasta que no los devuelven al centro.

Al mismo tiempo, los equipos sefialan la ausencia de centros abiertos publicos,
qgue ofrezcan atencion individualizada educativa, asi como el déficit en el
namero de menores atendidos por los servicios de atencion domiciliaria desde
una Optica educativa (de formacion de habitos, de mejora de las capacidades
organizativas de los padres, etc.) y no meramente asistencial, en un horario
amplio que incorpore la franja de tarde noche. En los documentos también
exponen la dificultad para obtener recursos econémicos para atender a las
necesidades especificas de los menores tutelados: becas para colonias de
verano, etc.

Aunque con menos insistencia, se detecta la necesidad de utilizar las guardas
administrativas, recurso que se considera muy positivo y que practicamente no
se utiliza porque no existen plazas ni familias acogedoras; y la falta de centros
especializados en nifios con trastornos. Asi mismo, se constata la falta de
recursos de salud mental para que los menores con trastornos puedan recibir el
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tratamiento con la periodicidad e intensidad adecuadas. Aparece repetidamente
en los informes la necesidad de disponer de centros especializados de
atencion, y posterior tratamiento, a los adolescentes consumidores de toxicos.

La lista de carencias finaliza con la ausencia de centros maternoinfantiles,
como la extinguida Casa de la Font, que lleven a cabo la tutela de la funcion
maternal y con la de aulas taller y otros recursos formativos no reglados.

Sobre los protocolos de intervencion: Reiteradamente los equipos expresan
disconformidad con la falta de informacién y comunicacién con la DGAIA desde
Su reestructuracion: no se han agilizado los procesos administrativos, se
detectan incoherencias, falta de soporte técnico a los EAIA e interferencias a
sSus propuestas. Se tiene la sensacion de que el sistema ha empeorado. Asi
mismo, manifiestan quejas de los EFI. disparidad de criterios entre los
diferentes equipos y adopcion de diferentes decisiones en casos muy similares.

Por otro lado, perciben que actualmente se potencian fundamentalmente las
funciones de los EAIA en la supervision documental para favorecer la
instruccion del expediente administrativo y que ello va en detrimento del trabajo
profesional de cara a las familias. De alguna forma consideran que se ha
desautorizado a los equipos. EI aumento de burocracia y la sobreexigencia
juridica hacen que los tramites se alarguen excesivamente. Expresan que las
propuestas de desamparo se acaban aceptando pero practicamente nunca con
el primer informe. Si bien se considera oportuno mejorar los informes y
completarlos con la informacion necesaria, seria preciso supervisar si el tiempo
utilizado para hacerlo es el adecuado o bien si se producen dilaciones
excesivas.

Asi mismo, los equipos detectan una indefinicibn en la planificacion y
protocolizacion en los casos de retenciones hospitalarias, de huida de los
CRAE, del tiempo de espera para la asignacion de recursos y en los tramites
de audiencia y manifiestan disconformidad con el cambio instaurado en el
proceso de atencion a las urgencias y la sobrecarga que el nuevo circuito les
ha supuesto.

También expresan que la dotacién econémica de ayuda a las familias extensas
de acogida es insuficiente y, finalmente, denuncian que desde hace afios esta
pendiente de resolver el circuito especial y el equipo alternativo de atencion a
las familias con imposibilidad de trabajo hacia el cambio y con propuesta de
inviabilidad del retorno, caracterizadas por su agresividad y falta de control.
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Respecto a las infraestructuras: Los 11 EAIA de la ciudad y los de comarcas
disponen de 3 salas que se utilizan tanto para las visitas de las familias de los
menores con estos, como para las entrevistas entre los profesionales del EAIA
y las familias. Esta insuficiencia de espacios se calcula que quedara resuelta
cuando entre en funcionamiento el nuevo local que la DGAIA esta habilitando.
Ademas, algun equipo manifiesta la falta de seguridad del espacio que ocupay,
también, las carencias del espacio (inmueble compartido, poco material,
espacio reducido, etc.).

Respecto de los equipos: Del anadlisis de las memorias de los diferentes
equipos se desprende que las cargas de trabajo de los diferentes equipos,
derivadas del nimero de casos tratados, no son homogéneas. Supuestamente
estas diferencias se ven compensadas con el personal asignado. La
Sindicatura de Greuges no ha podido hacer esta comprobacion por falta de
datos pero, en todo caso, esta claro que una de las afirmaciones mas
reiteradas por los equipos es la falta de personal suficiente para asumir las
funciones que tienen encomendadas.

También se detecta el interés por la cohesion interna de los equipos. Esta
prioridad esta plenamente justificada ya que la tarea que llevan a cabo es, por
definicion, interdisciplinaria. Vinculado a ello, la conveniencia de mantener la
estabilidad aparece frecuentemente en las memorias.

Otro aspecto en el que ponen mucho énfasis es la vinculacion con los servicios
del entorno y el trabajo en red. Por ello muchos de los EAIA explican que han
implantado la territorializacion, con la asignacion de referentes a cada uno de
los barrios.

De forma unanime, la valoracion que hacen de la incorporacion de los
educadores es muy buena, tanto por el trabajo que desarrollan como por la
preparacion que recibieron antes de integrarse en el equipo.

Los datos aportados ponen de manifiesto que en los equipos que han tenido
bajas laborales, en algunos casos, han transcurrido semanas, e incluso meses,
antes de que estas hayan sido cubiertas. Ante ello, los EAIA sugieren la
posibilidad de tener un servicio itinerante que pueda suplir de forma eficaz las
bajas que se puedan producir, o bien que se lleve a cabo una mejor prevision
en la gestion de las bolsas de recursos humanos.

Una vez realizado el analisis de la documentacion aportada, la Sindica de
Greuges también pidi6 informacion al Sector de Servicios Personales sobre
algunas cuestiones de atencién a la infancia de responsabilidad municipal.

Uno de los aspectos estudiados es la cobertura de las bajas. Este es un tema
muy importante puesto que hay que tener en cuenta que los EAIA, ademas de
las funciones de valoraciones de casos y de propuesta de medidas de
proteccion, deberian hacer el seguimiento esmerado del proceso del menor y
de su familia biolégica para conseguir, siempre que sea posible, el retorno al
nacleo familiar. La Sindicatura de Greuges ha podido comprobar que, cuando
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es preciso suplir a algan profesional, no siempre se ha realizado con la
necesaria agilidad.

En este sentido, el convenio suscrito entre la Generalitat de Catalunya y el
Ayuntamiento de Barcelona, en cuanto a los equipos de EAIA, especifica que
las incapacidades laborales seran sustituidas, a mas tardar, en 16 dias y las
bajas definitivas en 2 meses. Sin embargo, el protocolo establecido para la
cobertura de bajas implica el trabajo coordinado de muchos 6érganos
municipales: la Direccion Técnica comunica la demanda de sustitucion al
Departamento de Administracion, este pide a la Inspeccion Médica la prevision
de la duracion de la baja y se gestiona la demanda en el Departamento de
Gestion de Recursos Humanos (que es el 6rgano que gestiona las listas de
bolsas de trabajo). Este facilita los datos personales al Departamento de
Administracion para que localice, dejando hasta 3 avisos, a los posibles
sustitutos. Si los sustitutos no desean cubrir la demanda tienen que hacer llegar
la renuncia por escrito. Si la aceptan la sustitucion tienen que presentar la
documentacion exigida al Departamento de Administracion y se pacta la fecha
de incorporacién en seguida que Recursos Humanos comunica que el contrato
esta firmado.

El proceso, pactado con los representantes de los trabajadores, asegura la
maxima transparencia administrativa en la gestién pero le falta la agilidad
necesaria. El establecimiento de un servicio itinerante de apoyo podria suplir
rapidamente las bajas o reforzar a los equipos cuando no fueran necesarias las
sustituciones.

Del estudio de la informacion se desprende una serie de carencias y desajustes
que repercuten en la eficacia de la protecciébn a los menores. En algunos
aspectos el Ayuntamiento deberia intervenir directamente, en cumplimiento de
las responsabilidades municipales otorgadas por normativa, y en otros
indirectamente, legitimado por su participacién en el Consorcio de Servicios
Sociales, que tiene que procurar que se asegure la debida proteccion del
menor, ya sea con fondos propios o con los que aporte la Administracion
autonoémica.

RECOMENDACIONES

La decision que la Sindica de Greuges hizo llegar al Ayuntamiento en el mes
de octubre de 2007 sugeria la mejora de los siguientes aspectos:

— Recursos humanos: dotacion suficiente de personal a los equipos y
adecuada prevision de las sustituciones. Se sugirié la implantacion de un
servicio itinerante, formado por profesionales de las diferentes disciplinas,
gue pueda cubrir agilmente las bajas y reforzar a los equipos en caso de
gue no sea necesario hacer suplencias.

— Recursos técnicos: implantacion de los recursos para garantizar que se
lleven a cabo adecuadamente las funciones de los EAIA, de prevencién y
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deteccion de situaciones de riesgo, de control del tratamiento de los
menores y de seguimiento de los planes de trabajo con las familias.

— Recursos asistenciales: creacion de centros abiertos e impulso decidido de
ampliacion del servicio de atencion domiciliaria socioeducativa (ya previsto
en el Plan Municipal para la Inclusion Social).

Por otro lado, y posteriormente a estas recomendaciones, en el ambito de las
atribuciones asignadas a los EAIA en los meses de noviembre y diciembre de
2007, la Sindica de Greuges recibié 8 quejas referidas al desacuerdo de los
equipos ante la peticion expresada por la DGAIA de intervenir con caracter
prioritario o urgente para estudiar la situacion de riesgo de determinados
menores. Los profesionales expresaban que, segun el Decreto de creacion
338/1986 y la Orden de 27 d’octubre de 1987, no son equipos de urgencias ni
cuentan con los recursos profesionales y de infraestructura para atender con
celeridad y rigor esta demanda. Finalmente parece ser que estos casos pasan
a ser atendidos por un nuevo servicio externalizado creado por la DGAIA de
valoracion inmediata de los malos tratos infantiles. En la espera de recibir la
confirmaciéon formal de la solucion dada a esta gravisima situacion de
descoordinacion en el momento de cerrar el presente informe la Sindica de
Greuges considera que es totalmente necesario que se establezca un protocolo
concreto, agil y consensuado que ponga fin a situaciones como la descrita en
las que la falta de acuerdo entre las dos administraciones responsables de
atencion a la infancia en riesgo ha provocado que durante un tiempo ninguna
de las dos haya estudiado los casos y que los nifios hayan estado en situacion
de gran vulnerabilidad. Y ello esperando que pronto se asuma por parte del
Ayuntamiento la competencia plena que le corresponde en estas funciones
desde la Ley de Descentralizacion de Servicios Sociales del afio 1994 y la de la
Carta Municipal de 1998, porque esta acreditado que compartir competencias
en temas muy sensibles y costosos entre dos administraciones no es la
solucién ideal.
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2.4.4. Inmigracion

EL MARCO NORMATIVO DE DERECHOS Y OBLIGACIONES

La Constitucién sélo habla de inmigracién para referirse a la politica de regreso de los |
emigrantes espafioles a Espafia. Pero en la inmigracion también debe tenerse en cuenta el
derecho a la integracién social, que se encuentra en el articulo 9.2 de la Constitucién Espafiola, |
que establece: “Corresponde a los poderes publicos promover las condiciones para que la
libertad y la igualdad del individuo y de los grupos en los que se integra sean reales y efectivas;
eliminar los obstaculos que impidan o dificulten su plenitud y facilitar la participacién de todos
los ciudadanos en la vida politica, econdmica, cultural y social.”

La Ley 4/2000, sobre derechos vy libertades de los extranjeros en Espafia y su integracion |
social —con las sucesivas modificaciones—, establece el marco juridico de los aspectos
substantivos de la situacién de las personas que no tienen nacionalidad espafiola, que se
completa con la legislacién de asilo y de apatridia.

El Real Decreto 2393/2004, de 30 de diciembre, aprueba el reglamento de esta Ley. La misma
Ley y su reglamento de desarrollo, el RD 2393/2004, confieren a los ayuntamientos dos tipos
especificos de competencia administrativa: la elaboracién del informe del lugar de residencia, a
efectos de tramitar el reagrupamiento familiar, y la elaboracién del informe que acredita la
insercién social del extranjero, para obtener la autorizacion de residencia por arraigo.

En cuando a los derechos sociales, el Estatuto de Autonomia del 2006 también dice que los
poderes publicos tienen que emprender las acciones necesarias para establecer un régimen de
acogida de las personas inmigradas y tienen que promover las politicas que garanticen el
reconocimiento y efectividad de sus derechos y deberes, la igualdad de oportunidades, las
prestaciones y las ayudas que les permitan la plena acomodacién social y econémica, y la
participacion en los asuntos publicos. Aflade el Estatuto que: “Los poderes publicos tienen que
velar por la convivencia social, cultural y religiosa entre todas las personas en Catalufia y por el
respeto a la diversidad de creencias y convicciones éticas y filoséficas de las personas, y
tienen que fomentar las relaciones interculturales mediante el impulso y la creacion de ambitos
de conocimiento reciproco, dialogo y mediacién.”

En el aspecto de integracion social, la competencia se desprende del derecho a los servicios
basicos y comunitarios que la ley de extranjeria reconoce _(art. 14, el derecho_a la Seguridad
Social y a los_servicios_sociales): “Los extranjeros residentes tendran derecho a los servicios y
prestaciones sociales tanto los generales y basicos como los especificos en las mismas
condiciones que los espafioles. Cualquiera que sea la situacion administrativa, tienen derecho
a los servicios y prestaciones sociales basicas.”

Con la politica de integracion, tiene mucho que ver el reconocimiento que hace la Ley de
Extranjeria de otros derechos sociales, como la asistencia sanitaria o la vivienda, y también la
educacion, en los que también tiene competencia concurrente la Administracion municipal.
Ademas, las previsiones de esta legislacion sobre los derechos de reunidén, asociacion,
sindicacion, huelga y educacion tienen que ensancharse mas a consecuencia de la Sentencia
nam. 236/2007 del Tribunal Constitucional, de 7 noviembre, que abre mas las posibilidades de
los inmigrantes en nombre de la dignidad humana.

Aparte de todo ello, para Barcelona, que ha suscrito la Carta de Salvaguardia de los Derechos
Humanos en la Ciudad, ciudadanos son todas las personas que viven, trabajan o simplemente
se encuentran en la ciudad o transitan por ella. Y, por lo tanto, para los extranjeros que tienen
proyecto de vida en nuestra ciudad, el reconocimiento del derecho a la igualdad en todo lo que
la ley no prohibe es premisa de integracion social.
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LAS QUEJAS

Inmigracion Numero de quejas

Total 23

En el apartado de inmigracion la Sindica de Greuges ha recibido 23 quejas.
En total se han resuelto 23 quejas del afio 2007.

En este apartado sélo se recogen aquellas quejas que tienen que ver con la
propia condicién de persona inmigrada como ciudadana de Barcelona. A pesar
de ello, como en otros afos, se han podido resolver diversas quejas mediante
la relacion con la Subdelegacion del Gobierno en Barcelona. Otras quejas han
sido trasladadas a la Oficina del Defensor del Pueblo. Y algunas de las quejas
recibidas sobre este tema provenian de inmigrantes con situacion
administrativa regularizada sobre aspectos mas especificos de tipo social y, por
lo tanto, no se han contabilizado como quejas sobre inmigracion.

Entre otros temas, algunas de las quejas de este afo se refieren a la falta de
respuesta a una solicitud de trabajo, la denegacion a tramitar visados a dos
miembros de una familia reagrupada por parte del Consulado Espaiiol; la falta
de informacién de la Subdelegacién de Gobierno sobre el estado de tramitacion
de los expedientes, descoordinacion de los tramites del Registro Civil para
obtener el permiso de residencia después de contraer matrimonio con un
ciudadano espafiol en el extranjero o falta de homologacion de titulaciones
académicas; estos asuntos se han resuelto con asesoramiento y orientacion.
Otros problemas estan relacionados con el acceso a la vivienda, ya sea por la
denegacion al acceso al alquiler por el hecho de ser extranjeros o por los
precios abusivos de ciertos propietarios ante la situacién de necesidad; otros
temas tratados se refieren a la poca agilidad en los tramites administrativos, lo
que impide que una persona que ha obtenido la nacionalidad un mes antes de
las elecciones municipales pueda ejercer su derecho a voto, o el excesivo
tiempo de espera para obtener el informe municipal preceptivo para la
tramitacion de la residencia por arraigo.

En el ambito de inmigracion, un motivo frecuente de queja ha sido la atencion
al publico que se ofrece en el Servicio de Atencion a Inmigrantes y Extranjeros
Refugiados (SAIER).

VALORACION DE LAS QUEJAS

A raiz de las quejas sobre el funcionamiento del SAIER, una asesora de la
Sindicatura de Greuges realizé una visita al centro y comprobd personalmente
las carencias denunciadas. El dia de la visita, el servicio abri6 las puertas con
15 minutos de retraso. En la calle habia una cola de aproximadamente 30
personas. Una vez iniciado el servicio, una trabajadora del SAIER atendi6 a los
visitantes en varios idiomas y los dirigi6 mayoritariamente al punto de
informacion. Alli nuevamente seguian haciendo cola pero ahora con un nimero
de orden. El publico sobrepasaba ampliamente las previsiones de capacidad de
la instalacion, y, por lo tanto, algunas personas tenian que seguir la espera en
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la calle. Otro aspecto relevante del local es el punto de informacion, atendido
por tres trabajadores, ya que no tenia elemento separador que permitiera
mantener la intimidad de las personas que estaban siendo atendidas
simultdneamente. La situacion general del servicio y los medios disponibles no
era comparable a la de otras instalaciones municipales de atencion al publico.

A raiz de la situacion constatada en esta visita, la Sindica de Greuges abrio
una actuacion de oficio en la que solicitaba al Ayuntamiento informacion sobre
el protocolo de atencion de este servicio y sobre los recursos de que se
dispone para ofrecer un servicio agil y eficiente. Los datos del informe que
emiti6 el Ayuntamiento permitieron contrastar las diversas quejas de los
ciudadanos. Cinco profesionales polivalentes contratados por 35 horas
semanales atienden diariamente unas 200 personas y al mismo tiempo tienen
que controlar la distribucién de las visitas, atender al teléfono y derivar a
recursos externos. La saturacion de este servicio comporta que el tiempo de
espera pueda ser de 1 o 2 horas Unicamente para obtener una cita. Al mismo
tiempo, el programa informatico que sirve de apoyo para la gestion es muy
lento y a menudo deja de funcionar, lo que aumenta la saturacion en el servicio
y el retraso en la atencion.

La existencia de este servicio creado por el Ayuntamiento y la buena
disposicion de los profesionales que trabajan en él, como se recogi6 en el
informe del 2006, no es suficiente. Es preciso que los ciudadanos que lo usan
puedan tener la seguridad de que el servicio es efectivo, agil y de calidad, y
para ello hay que mejorar los procedimientos, el sistema de gestion
administrativa y el entorno. También hay que adaptar el numero de personal
destinado a este servicio a la demanda actual. El nimero de usuarios se ha
multiplicado durante los Ultimos afios pero en estos momentos los recursos son
practicamente los mismos que cuando se cre6 el SAIER en 1991.

Es preciso afiadir que las insuficiencias de este servicio también provocan que
los usuarios busquen otras vias y entidades que les puedan ayudar a
solucionar los tramites administrativos que han de realizar. Estas alternativas,
que no estan sujetas al control publico, no siempre ofrecen las garantias
suficientes ni la mejor orientacion a los inmigrantes. Un servicio publico eficaz y
suficiente en este dmbito evitaria la utilizacion de alternativas poco fiables o
gue promuevan procedimientos irregulares.

Por otro lado, durante el afio 2007, la Sindica de Greuges Vvisitd algunos
centros de apoyo a inmigrantes de Barcelona gestionados por organizaciones
no gubernamentales. En dichas visitas se recogieron las inquietudes de los
usuarios y de sus responsables, entre las que destacaban la lentitud de los
trAmites administrativos; los problemas relacionados con la regularizacién y que
impiden tener un trabajo; la falta de acceso a las ofertas publicas de formacién
ocupacional, y las dificultades para poder disponer de un piso con las
condiciones necesarias para obtener el informe favorable de disponibilidad de
vivienda, documento que se exige en el procedimiento para el reagrupamiento
familiar.
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En este ultimo punto, hay que destacar que la nueva Ley del Derecho a la
Vivienda hace mencién expresa a la igualdad en el acceso y ocupacion de la
vivienda. Parte del derecho a la igualdad reconocido en los articulos 14 y 9.2
de la Constitucion Espafiola y en la Directiva 2000/343 CE del Consejo, de 29
de junio, donde se aplica el principio de igualdad de trato de las personas
independientemente de su origen racial o étnico.

Finalmente, también se han podido constatar problemas con el sistema actual
de contratacion en origen. Un colectivo de trabajadores de nacionalidad
colombiana, que fueron contratados en origen para prestar servicios en una
empresa espafiola que gestiona centros geriatricos, expuso su condicion a la
Sindica de Greuges.

Los trabajadores fueron contratados por un periodo de 1 afio y con un salario
aproximado de 700 euros, que es lo que resulta de la aplicacion de un convenio
colectivo estatal; con este sueldo una persona no tiene el mismo poder
adquisitivo en Barcelona que en otros municipios espafoles. Los trabajadores
asumieron el coste del billete de avidén y aqui se les facilité alojamiento durante
2 meses a causa de las dificultades para encontrar un alojamiento que
pudieran asumir con su salario. Tampoco disponian de dinero para hacer frente
al pago del depdsito que solicitan las agencias inmobiliarias y para este tipo de
contrato los bancos no les concedian ningun crédito. Al mismo tiempo, el
horario partido o los turnos irregulares no les permitia realizar otros trabajos
gue incrementaran sus ingresos para hacer frente a estos gastos. La suma de
estas situaciones genera una sensacion de frustracion.

Si bien es cierto que la contratacidbn en origen esta regulada por ley y
sobrepasa las competencias municipales, esta practica se podria mejorar con
medidas como facilitar a las personas interesadas en la oferta de trabajo una
informacion mas transparente que dé a conocer, por ejemplo, circunstancias
como la de los precios de la vivienda en la ciudad, o la necesidad de conseguir
otros trabajos para obtener unos ingresos complementarios. Si se hubiera
transmitido toda la informacién de forma transparente, muchos de ellos habrian
tenido todos los elementos para decidir si realmente les interesaba venir a
trabajar a nuestro pais.

La Administracion deberia preocuparse de que las condiciones de estos
trabajadores sean adecuadas, ya que, si no estan bien tratados, no prestaran
una atencion de calidad en los servicios que ofrecen en la ciudad.

También es un problema que las reagrupaciones familiares no comporten el
permiso de trabajo junto con el de residencia. Ello, entre otros perjuicios,
impide que dichas personas tengan el acceso a la formacion que se ofrece
desde Barcelona Activa, formacién que puede ser muy Util para que estas
personas puedan prestar los servicios en los ambitos en los que ahora hay falta
de profesionales, como los que se requieren para dar cumplimiento a la Ley de
la Dependencia.
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Consideracion especial merece el colectivo de ciudadanos extranjeros que
viven en la ciudad en situacion de estancia o residencia irregular y que, por lo
tanto, tienen que asumir una situacion muy dificil. De la situacion de estas
personas se ha ocupado recientemente el Tribunal Constitucional resolviendo
diferentes recursos de inconstitucionalidad sobre diversos aspectos de la Ley
de Extranjeria. Sobre los derechos fundamentales de reunion, asociacion y
sindicacion, ha declarado que estos no se pueden negar a los inmigrantes
porque forman parte de la dignidad humana, pero pueden ser condicionados
por ley cuando las personas que los quieren ejercer no tienen condicion legal
de residentes. El Tribunal también hace consideraciones sobre el derecho a la
educacién, ya que este derecho tiene una inequivoca vinculacion con la
dignidad humana, asi como una innegable trascendencia para el pleno y libre
desarrollo de la personalidad y para la convivencia en sociedad, que se ve
reforzada mediante la ensefianza de los valores democraticos y el respeto a los
derechos humanos, los cuales son necesarios para establecer “una sociedad
democratica avanzada”, tal y como dice la Constitucion. El Tribunal recuerda
que el articulo 27 de la Constitucion dice que: “Todos tienen derecho a la
educacion”, y que “La educacion tendra como objeto el pleno desarrollo de la
personalidad humana en el respeto a los principios democraticos de
convivencia y a los derechos y libertades fundamentales”. El pronunciamiento
final hace referencia Unicamente a los menores de 18 afos, porque el
redactado cuestionado en el recurso de inconstitucionalidad que resuelve es el
articulo 9.3 de la Ley de Extranjeria, que soOlo reconoce el derecho a la
educacion no obligatoria a los menores residentes.

Los razonamientos del Tribunal Constitucional son claramente extrapolables a
los mayores de edad. La educacién, ademas de ser un derecho para todos,
siempre aporta valores positivos de interés general y de mejora de la
convivencia, sea cual sea la situacion administrativa de quien la reciba. Por lo
tanto, no es acertado limitar el acceso a la educacion y la formacion, ya que
afecta a la dignidad humana de los trabajadores irregulares, de los menores
extranjeros no acompafnados y de las mujeres inmigradas irregularmente que
ejercen la prostitucion para sobrevivir.

En los ultimos afos, el Ayuntamiento ha promocionado la idea de “Barcelona,
ciudad educadora”. Por los motivos mencionados, entre los objetivos de este
proyecto deberia incluirse la formacion de los inmigrantes en situacién de
estancia irregular.

RECOMENDACIONES

— Mejorar el entorno de acogida del Servicio de Atenciéon a Inmigrantes y
Extranjeros Refugiados y dotarlos de los recursos que hagan que este
servicio sea realmente agil y de calidad, tal y como ya se recomendé en el
informe de la Sindica de Greuges del afio 2006.

— Promover el acceso a la formacion cultural y ocupacional de las personas
gue se encuentran en Barcelona en situacion de estancia irregular para
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facilitar su desarrollo personal aqui o en cualquier lugar al que puedan
marchar.

2.45. Personas sin techo

EL MARCO NORMATIVO DE DERECHOS Y OBLIGACIONES

Baséndose en los principios de los articulos 9.2 (integracion social), 10 (dignidad) y 41
(asistencia social) de la Constitucion, la legislacién catalana de servicios sociales
vigente durante el afio 2007, contenida en el Decreto Legislativo 17/1994, y en los
decretos 284/1996 y 27/2003, establece las obligaciones publicas para:

a) Garantizar y facilitar a todos los ciudadanos el acceso a las prestaciones y servicios
que tiendan a favorecer un desarrollo libre y pleno de la persona y de los colectivos
dentro de la sociedad, especialmente en caso de limitaciones y carencias.

b) Promover la prevencion y eliminacion de las causas que llevan a la marginacion.

c) Conseguir la integracion de todos los ciudadanos en la sociedad y favorecer la
solidaridad y la participacion ciudadana.

Tal y como hemos visto en el apartado 2.4.1, el Estatuto de Autonomia ha afadido
nuevas exigencias a los poderes publicos para garantizar la cohesién y el bienestar
sociales:

- Velar por la plena integracion social, econémica y laboral de las personas y de los
colectivos méas necesitados de proteccion, especialmente de los que se encuentran en
situacion de pobreza y de riesgo de exclusion social.

- Velar por la dignidad, la seguridad y la proteccion integral de las personas,
especialmente de las mas vulnerables.

Son obligaciones municipales el establecer y mantener los servicios sociales de
atencion social primaria, que deben disponer de los recursos adecuados a que hace
referencia el Decreto 27/2003, los servicios residenciales de estancia limitada, los
servicios de comedor y los servicios de asesoramiento técnico de atencién social
primaria.

LAS QUEJAS
Personas sin techo Numero de quejas
Total 12

En el apartado de personas sin techo la Sindica de Greuges ha recibido 12
quejas.

En total se han resuelto 11 quejas del afio 2007. Queda pendiente de resolver
1 expediente.

Una parte de las quejas ha sido presentada por ciudadanos que comunicaban
a esta Sindicatura la existencia de personas sin techo con el fin de que se
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tomaran las medidas adecuadas para que fueran atendidas debidamente. En
estos casos, el papel de la Sindica de Greuges ha sido el de pedir la
intervencion de los servicios de insercion social e informar a la persona de los
servicios y recursos existentes, y, por lo tanto, las quejas se han resuelto por
asesoramiento. Hay que comentar la eficiencia del Servicio de Insercion Social
en todas las demandas de intervencion que esta Sindicatura les ha presentado.

Otra parte de las quejas han sido efectuadas por los propios interesados y se
han acabado concretando en la demanda de una vivienda publica. Valoraban la
intervencién de los servicios sociales pero se quejaban de la temporalidad de
los recursos residenciales. Eran personas que no podian acceder a una
vivienda de mercado ni de proteccion oficial a causa de la precariedad y
temporalidad de los trabajos a los que tenian acceso, por la baja remuneracién
de estos, o porque su fuente de ingresos era Unicamente derivada de la
pension no contributiva.

Otras quejas de personas sin techo que han llegado a esta Sindicatura se han
referido a la calidad de la comida en un comedor municipal y sobre la atencion
en un centro residencial de primera acogida. También es preciso dejar
constancia de una queja de un familiar por la imposibilidad de encontrar una
plaza residencial para una persona sin techo con graves problemas de salud,
ingresada en un hospital y a punto de recibir el alta médica, y de una
trabajadora social sobre el mismo caso.

EXPEDIENTES ILUSTRATIVOS

NUm. de expediente 265/07

El hermano de una persona sin techo que estaba a punto de recibir el alta médica de
un hospital presentdé una queja porque no encontraba ningln recurso residencial
publico que la pudiera atender y él no podia hacerse cargo a causa de sus
circunstancias familiares y personales. Paralelamente se recibié una queja sobre el
mismo caso de una trabajadora social del hospital. Exponia su gran preocupaciéon por
la situacion del afectado y la falta de soluciones por parte de los servicios sociales
municipales que no podian ofrecer una plaza para acogerlo en un servicio de acogida
residencial.

En el seguimiento de la queja se comprobé que la persona afectada ya habia sido
ingresada con anterioridad en el hospital por problemas crénicos y graves de salud.
Una vez recuperada y ante la presion hospitalaria para darle el alta y la imposibilidad
de encontrar un recurso adecuado a su situacion, la trabajadora social lo ingres6 en
una residencia de personas mayores. A los pocos dias, fue expulsado de esta y vivié
durante varios dias en la calle, sin que pudiera ser localizado. Finalmente, cuando el
hermano lo encontré estaba en una situacion muy degradada y nuevamente tuvo que
ser ingresado en el hospital porque su estado de salud habia empeorado
considerablemente.

Una vez recuperado, se repitid la situacion anterior. Por un lado, la presién del hospital
para darle el alta y, por otro lado, la imposibilidad de articular un recurso social
adecuado. La trabajadora social manifestaba su preocupacion por las consecuencias
que podria tener el no encontrar el recurso social adecuado.
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En la resolucion de la queja, la Sindica de Greuges recomendé de nuevo la necesidad
de establecer un sistema de coordinacién que asegure que ninguna persona sin techo
y que reciba el alta desde un hospital pueda quedar desprotegida en cuanto al ambito
social. En esta situacion concreta de urgencia insté a los servicios de insercion social a
asegurar la atencién residencial de la persona afectada.

VALORACION DE LAS QUEJAS

En primer lugar se ha valorado muy positivamente el modelo de atencion que
ha implantado el Ayuntamiento en la atencion a las personas sin techo y el
esfuerzo presupuestario que ello ha comportado. La creacion de nuevos
equipamientos sociales de diferentes tipologias en diferentes distritos ha
permitido una diversificacion de los servicios con un intento de reequilibrar
territorialmente el peso de este tipo de equipamientos, en la misma linea de lo
gue recomendaba el informe de la Sindica de Greuges del afio 2005 con
relacion a los equipamientos sensibles, tanto en el ambito social como en el de
la salud.

También hay que destacar la voluntad del Ayuntamiento para trabajar con las
entidades de iniciativa social y la creacion de la Red de Atencion a Personas
Sin Techo, constituida el 28 de abril de 2006 en el marco del Acuerdo
Ciudadano para una Barcelona Inclusiva. Las entidades de iniciativa social que
trabajan con personas sin techo son un referente cualificado en la atencion a
este colectivo y la creacion de la Red posibilitara mejorar la atencion de las
personas sin techo y la cobertura de todas sus necesidades basicas, lo que
evitarAd vacios y duplicidades. A pesar de ello, se echa en falta su
consolidacion, la dotacién de instrumentos técnicos de gestion adecuados para
asegurar el trabajo en red, y también una politica basada mas en la
concertacion de servicios y no tanto en las subvenciones.

Sobre las quejas recibidas de casos personales concretos sobre la falta de
oferta residencial, se ha estimado en parte la mayoria de las quejas. En estos
casos, los servicios sociales habian actuado correctamente pero no se habia
resuelto el problema residencial del afectado por la falta de un mayor nimero
de viviendas de insercién y de viviendas sociales.

Es cierto que el nimero de pisos de inclusion se ha incrementado y que se esta
realizando un trabajo social importante con las personas acogidas. En su
momento la Sindica de Greuges ya valor6 muy positivamente este tipo de
eqguipamientos porque son un recurso basico para poder trabajar las
capacidades de las personas acogidas y posibilitar la integracion social. Pero
después del tiempo que llevan funcionando todavia no se dispone de
indicadores cualitativos que informen del grado de insercion que se ha
conseguido, de las recaidas, de las salidas residenciales posteriores, o que
permitan valorar si la temporalidad de los recursos es la adecuada; indicadores
para planificar los recursos residenciales necesarios y las caracteristicas que
han de tener estos servicios.
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La recomendacion del informe de la Sindica de Greuges del 2006 sobre la
necesidad de asegurar una alternativa residencial digna y estable a las
personas con ingresos muy precarios y dificultades de integracion social se ha
recogido en las medidas de gobierno en el Plan de la Vivienda 2008-2016.

Un problema reciente es la coordinacién de las altas hospitalarias con los
servicios sociales cuando afectan a personas sin techo y con enfermedades
cronicas o problemas de drogadiccion. Se ha mejorado la coordinacion pero
siguen persistiendo casos en los que no se ha resuelto el problema, como el
del expediente descrito. Las personas afectadas por esta situacién son
sumamente vulnerables, tanto por sus problemas sociales como por los
problemas de salud. La complejidad de las situaciones hace imprescindible una
intervencidn conjunta de ambos sectores para que la situacion de los afectados
no se deteriore mas.

También es necesario contar con recursos asistenciales adecuados para
personas con este tipo de problematica. En estos casos, seria necesaria una
mayor sensibilizacion sobre la gravedad de estas situaciones desde las
gerencias y direcciones de los centros hospitalarios con el fin de que, cuando a
una persona sin techo se le dé el alta hospitalaria, tenga garantizado el
alojamiento y asi se puedan evitar las recaidas derivadas de dormir en la calle,
circunstancia que la volvera a llevar al hospital.

Generalmente se habla del colectivo de personas sin techo como un todo
homogéneo, pero detras de este colectivo existen personas con situaciones
muy diversas y con diferentes posibilidades de integracién. Una intervencion
mas eficiente con este colectivo debe ir acompafiada de politicas sociales
especificas y efectivas en todos los ambitos, especialmente en cuanto a la
formacion, el trabajo, la salud y la vivienda. A la diversidad de situaciones
habria que responder con la diversidad en la oferta de servicios y recursos, en
sus condiciones de acceso y en su temporalidad. Diversidad a la que sélo es
posible dar respuesta con un trabajo con la comunidad y con las entidades
sociales que operan en el territorio. La clave es establecer una red bien
articulada de servicios, potenciar el trabajo que realiza cada entidad y estudiar
los posibles vacios existentes con el fin de asegurar la atencion a este colectivo
y no romper los procesos de intervencion.

Las poblaciones itinerantes

Una realidad que no se ha podido resolver es la situacion de los colectivos de
familias nomadas que viven en caravanas en lugares insalubres; ademas, su
situacion produce conflictos de convivencia con el vecindario. Dentro del marco
del Plan del Pueblo Gitano, la Generalitat junto con el Ayuntamiento elaboraron
y pusieron en marcha un proyecto de intervencion y atencién integral de este
colectivo con el objetivo de posibilitar su integracion social. Pendientes todavia
de la evaluacion del proyecto, se pueden avanzar algunos problemas
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detectados a partir de la informacion que ha entregado el Ayuntamiento a la
Sindica de Greuges y del contacto directo que se ha mantenido con esta
poblacién y con las entidades que trabajan con ella.

En los ultimos afios se ha avanzado en la coordinacion de las diferentes
administraciones y entidades privadas que intervienen en esta problematica. Se
han ofrecido viviendas de inclusion, aparcamiento para sus caravanas, Cursos
prelaborales, etc. A pesar de ello, algunas familias afectadas no han aceptado
los recursos que se les ofrecian. Una dificultad es que las viviendas de
inclusién son temporales y no se les ofrecen soluciones mas estables, y por
ello prefieren seguir viviendo en sus caravanas. Otra dificultad es la integracion
laboral, la precariedad de los trabajos a los que pueden acceder y la poca
remuneracion de estos. Ello implica que prefieran seguir trabajando la chatarra,
ya que les aporta mayores ingresos y libertad de horarios. En cuanto a los
cursos prelaborales que se les ofrecen, seria preciso disefiar una formacion
adecuada a su actividad laboral, para que pudieran mejorar sus capacidades
de poder realizar un trabajo mas organizado y tener una expectativa de futuro.

También se produce un problema similar con las familias rumanas que
malviven en diferentes lugares de la ciudad. Ambas situaciones son muy
complejas y requieren intervenciones transversales y procesos largos y
costosos. Pero la intervencion con estas familias es un reto muy importante
para poder evitar, en la medida de lo posible, que los procesos de exclusion se
reproduzcan en sus hijos. Las dificultades y la complejidad de integracion social
de estos colectivos van mas alla de la vivienda y del tipo de trabajo que
realizan. Su fuerte sentimiento gregario, las diferencias culturales, su vida
itinerante, entre otros factores, dificultan también su integracion.

Dichas situaciones tienen un alcance global y sobre todo metropolitano. La
continuidad urbana entre Barcelona y las ciudades que la rodean provoca que
la politica de un municipio afecte directamente a los otros municipios que lo
rodean, o que se acabe trasladando el problema de un municipio a otro. Por
ello, son necesarios proyectos de intervencion entre las instituciones del Area
Metropolitana en los que se pueda asegurar una oferta de viviendas de forma
permanente y un modelo de integracion que responda a sus necesidades. Con
el objetivo de buscar soluciones realistas en un contexto mas amplio la Sindica
de Greuges ha iniciado una actuacion coordinada con el Sindic de Greuges de
Catalunya.

RECOMENDACIONES

— Consolidar la Red de Atencién a Personas Sin Techo de responsabilidad
publica y mejorar la concertaciéon de servicios con entidades sociales de
reconocida solvencia que atienden a este colectivo.

— Realizar un estudio de las necesidades residenciales de las personas sin
techo y de las caracteristicas que deben tener estos recursos, con el fin de
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posibilitar una vivienda estable para las personas mas vulnerables social y
econdémicamente.

— Hacer extensivo a todo el ambito del Area Metropolitana el proyecto de
intervencion integral con el colectivo de nbmadas con el fin de mejorar las
condiciones de vivienda y favorecer la vida digna de estas familias, y
especialmente la de sus hijos. La buena tarea realizada hasta ahora por las
entidades que colaboran con la Generalitat y el Ayuntamiento deberia
potenciarse.

2.4.6. Prostituciéon

LAS QUEJAS
Prostitucion Numero de quejas
Total 2

En el apartado de prostitucion la Sindica de Greuges ha recibido 2 quejas.
En total se han resuelto 3 quejas (2 del afio 2007 y 1 del afio 2006).

VALORACION DE LAS QUEJAS

La prostitucién en la calle ha sido motivo de un trabajo monografico y de una
serie de recomendaciones que se describen a continuacion. Pero, ademas de
realizar dicho trabajo, la Sindica de Greuges también ha valorado una serie de
guejas sobre este tema.

Una de estas quejas es la de una entidad que se dedica a la reinsercion de
mujeres provenientes de mafias de la prostitucion, y trata sobre el derecho al
acceso a la sanidad publica cuando desean dejar la prostitucion. La Sindicatura
de Greuges puso en contacto la Agencia ABITS del Ayuntamiento de Barcelona
con el servicio correspondiente de salud para que conjuntamente con la entidad
social que lleva a cabo el proyecto se pudiera valorar la situacion. A raiz de
dicha intervencién se esta trabajando en la redaccién de un protocolo que
permitird que aquellas mujeres que estan indocumentadas por haber huido de
una red de prostitucién y que estan realizando un proceso de insercién social y
laboral tuteladas por esta entidad puedan recibir una atencién sanitaria urgente
y completa.

Por otro lado, este afio la Sindica de Greuges recibio la queja de vecinos del
Distrito de Ciutat Vella por el malestar que les causaba la presencia de
prostitutas, clientes y proxenetas en la calle. Asi mismo, algunos comerciantes
de zonas en las que hay presencia de prostitutas se han quejado de la mala
imagen que se crea en la calle y denuncian que ello afecta negativamente a la
actividad comercial de la zona.

171




El contenido de las quejas ponia de manifiesto no sélo la incomodidad por la
presencia del colectivo sino todo lo que comporta a su alrededor, como ruidos,
peleas y trafico de drogas o de otro material robado. Ademas los afectados
consideran que se realizan pocas inspecciones en los pisos que se utilizan
para esta actividad y que la actitud de la Guardia Urbana es poco eficaz.

También se ha recibido una queja firmada por diferentes entidades vinculadas
a la prostitucion por las denuncias indiscriminadas efectuadas en la calle y
emparadas en la Ordenanza de Medidas para Fomentar y Garantizar la
Convivencia Ciudadana en el Espacio Publico de Barcelona.

A raiz de estas quejas y de la problematica social que comportan la Sindica de
Greuges realizo un estudio de la situacion y en el mes de noviembre hizo llegar
sus reflexiones y unas recomendaciones a los departamentos de la
Administracion que se ocupan de este tema, como son la Guardia Urbana y la
Agencia para el Abordaje Integral del Trabajo Sexual (ABITS). El contenido de
este documento es el que se transcribe a continuacion.

2.4.6.1. Sobre la prostitucion en el barrio del Raval de Barcelona

“La preocupacion por la problematica de la prostitucion se enmarca dentro de
las funciones de la Sindica de Greuges por los derechos de las personas. No
es de su competencia un pronunciamiento sobre la conveniencia o no de
legalizar la prostitucién, donde confluyen posturas muy diversas como son los
partidarios del abolicionismo, de la regulacién o de la reglamentacion.

La exposicién sobre la situacion actual de la prostitucién en la calle se ha
realizado a partir de: a) la informacion extraida de la visita a las entidades que
tienen una larga y probada experiencia en este sector, b) el analisis de las
quejas de los ciudadanos y vecinos de zonas donde la prostitucion tiene una
presencia importante, y c) las normativas del Ayuntamiento de Barcelona que
regulan el ejercicio de la prostitucion en la calle.

En el seguimiento de este tema se visitaron varias entidades como Lloc de la
Dona, Adoratrius, Genera, Ambit Dona, Anem per Feina y Surt. Son entidades
que trabajan con mujeres que se encuentran en una situacion de vulnerabilidad
social. Algunas de estas entidades soOlo atienden a mujeres que ejercen la
prostitucién y otras también atienden a otros perfiles. Las entidades citadas
tienen equipos multidisciplinarios y los perfiles mas habituales son: abogadas,
trabajadoras sociales, educadoras, enfermeras, entre otros.

Todas estas entidades se conocen y se relacionan y, es mas, intentan trabajar
en red, aunque soOlo sea mediante acuerdos de colaboracion verbales o
escritos. El objetivo del trabajo en red es consolidar las colaboraciones entre
las entidades, respetando la especificidad de cada una de ellas, y evitar
duplicidades innecesarias que, en definitiva, a quien acaban perjudicando es a
las mujeres. Los acuerdos o convenios se firman entre estas entidades y
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también con otras instituciones como el CAP Drassanes o la Agencia para el
Abordaje del Trabajo Sexual (ABITS) del Ayuntamiento de Barcelona.

Las entidades Lloc de la Dona, Genera y Ambit Dona prestan una atencion
directa a la mujer que trabaja en la calle. La atencion directa a la mujer es
global, en el sentido de que incluye la atencion social, psicologica, sanitaria y
juridica. También se trabaja la formacibn mas basica (empoderamiento,
habilidades, hébitos, etc.) y aquella més especializada dirigida a la insercion
laboral. En cuanto a esta Ultima cuestion se encuentran en evidente situacion
de exclusion las mujeres inmigrantes sin regularizacion.

El Projecte Sicar, dirigido por las Adoratrius, tiene la caracteristica de disponer
de una casa de acogida y puede atender las urgencias derivadas de otras
entidades.

Las entidades Surt i Anem per Feina trabajan el proceso de insercion laboral de
todas aquellas mujeres que, ejerzan o no la prostitucion, deseen mejorar su
situacion laboral.

La informacién facilitada por estas entidades permite realizar una radiografia
sobre la prostitucion en la calle, si bien esta condicionada tanto por el trabajo
que realizan estas entidades como por la zona donde trabajan. Las mujeres
con las que trabajan las entidades Lloc de la Dona, Ambit Dona, Genera y
Projecte Sicar contactan a los clientes en la calle y les ofrecen servicios
sexuales. Las entidades Ambit Dona y Genera también atienden a las mujeres
que trabajan en pisos organizados y en las carreteras alrededor de Barcelona.
La entidad Ambit Dona tiene, ademas, unos equipos de deteccion y atencion
nocturnos.

Las usuarias de estas entidades son principalmente mujeres inmigrantes en
una proporciéon de un 85 a un 90 %. En general, son jévenes, menores de 30
afos, con alguna excepcion dentro del colectivo de las autdctonas, que
representa un 10 o un 15 % del total. La mayoria de las entidades visitadas
considera que, a pesar de lo que se defiende desde determinados colectivos,
mas del 10 % de las mujeres trabajan por su cuenta y de forma voluntaria.

La situacién de alegalidad en que se encuentra el colectivo de mujeres que
ejercen la prostituciéon dificulta, segun las entidades, cualquier intervencion.
Estas entidades consideran que las mujeres que trabajan en la calle y en pisos
no reglamentados son las que viven las peores situaciones de marginacion. El
desconocimiento de la lengua del pais y la situacion irregular de muchas
extranjeras son obstaculos afiadidos para la atencidon directa y la insercion
social y laboral.

Las entidades implicadas manifiestan una preocupacion por este problemay, al
mismo tiempo, un cierto desconocimiento del punto de vista y de la actuacion
del Ayuntamiento ahora y de cara al futuro.

La normativa vigente que hace referencia a la prostitucion es la siguiente:
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— El Cbdigo Penal: El articulo 187 penaliza a los que promueven o favorecen la
prostitucion de menores y el articulo 188 penaliza a los que, mediante
violencia, intimidacion o engafio o abusando de una situacion de superioridad o
de necesidad o de vulnerabilidad de la victima, inducen a una persona mayor
de edad a ejercer la prostitucion o a mantenerse en ella. En la misma pena
incurrira aquel que se lucre explotando la prostitucion de otra persona aunque
tenga el consentimiento de esta.

— La Ordenanza Municipal de Actividades y de Establecimientos de
Concurrencia Publica: El articulo 35 y siguientes hablan de los requisitos y
condiciones de las salas de exhibicion sexual y de los locales donde se ejerce
la prostitucion.

— La Ordenanza de Medidas para Fomentar y Garantizar la Convivencia
Ciudadana en el Espacio Publico de Barcelona: El articulo 38 de la Ordenanza
se fundamenta en tres aspectos que son: a) preservar a los menores de la
exhibicion de practicas de ofrecimiento o solicitud de servicios sexuales, b)
mantener la convivencia y evitar problemas de vialidad en lugares de transito
publico y c) prevenir la explotacién de determinados colectivos. El articulo 39
establece que “se prohibe el ofrecimiento y demanda de servicios sexuales
cuando estas practicas excluyan o limiten la compatibilidad de los diferentes
usos del espacio publico” y el articulo 40 afirma que los agentes “se limitaran a
recordar a estas personas que determinadas practicas estan prohibidas por la
Ordenanza” y unicamente se prohibe, con claridad “la solicitud o aceptacion de
servicios sexuales en los supuestos de que la transaccion se realice a menos
de 200 metros de un centre docente o educativo 0 se mantengan relaciones
sexuales en el mismo espacio publico”. Finalmente, el articulo 41 pone el
acento en la informacion y ayuda que se prestara a las personas que realicen
dicha actividad.

Hay que sefalar que el articulo de la Ordenanza que hace referencia a la
utilizacién del espacio publico para el ofrecimiento y demanda de servicios
sexuales regula una actividad que, en principio, no esta prohibida ni regulada,
es alegal, lo que provoca ciertas ambigiedades en el redactado ya que se esta
denunciando y sancionando la compatibilidad entre los diferentes usos del
espacio publico.

La Ordenanza de Medidas para Fomentar y Garantizar la Convivencia
Ciudadana en el Espacio Publico motivd la aprobacién de un plan para el
abordaje integral de la prostitucion y la creacién de la Agencia para el Abordaje
Integral del Trabajo Sexual (ABITS) con el fin de hacer frente a este problema
de una forma global.

ABITS presta una atencion social mediante dos educadoras de calle (de una
empresa contratada por el Ayuntamiento), que elaboran un plan de atencién
individual con las mujeres que ejercen la prostitucion. El contacto con estas
mujeres se establece en la calle y después son derivadas a los servicios
sociales de atencion primaria del Ayuntamiento o a las entidades
especializadas. Quincenalmente estas educadoras presentan a la responsable
técnica de la Agencia la actividad realizada en la calle.
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ABITS tiene convenios establecidos con algunas de las entidades visitadas:
con el Projecte Sicar para el funcionamiento de la casa de acogida y los pisos
de seguimiento; con Sur para los programas de insercidon laboral para
autoctonas y extranjeras con papeles; estos programas consisten en itinerarios
personalizados con beca salario durante la duracion del curso; y con Ambit
Dona para las ayudas econdémicas puntuales y para la atencion sanitaria que
se ofrece a las mujeres.

La Agencia convoca periédicamente mesas técnicas de debate con las
entidades, con el objetivo de coordinarse, realizar intercambio de informaciones
y compartir temas de interés comun. Con el fin de mejorar la atencion a las
mujeres con las que las educadoras han contactado en la calle, se esta
elaborando un protocolo de derivacion y acompafiamiento y se potencia una
coordinacion permanente con la Guardia Urbana.

La Agencia muestra una gran preocupacion por las mujeres extranjeras y
destaca la importancia de prevenir, reprimir y sancionar el trafico de personas,
temas previstos en el Protocolo de Palermo, ratificado por mas de 40 estados,
entre ellos Espafa. Este protocolo es un plan internacional para luchar contra
las mafias de la inmigracion, especialmente las relacionadas con mujeres y
nifios, que fomentan la prostitucion.

La proyeccion de la Agencia se lleva a cabo mediante la redaccion de
documentos monograficos, el primero de los cuales se refiere al trafico de
mujeres. Asi mismo, esta forma parte de una red constituida por la Oficina para
la No Discriminacion (OND) y el circuito de violencia doméstica, entre otras.

2.4.6.2. Reflexiones y recomendaciones sobre la prostitucién en la calle

Es evidente la gran precariedad econdmica de las mujeres que ejercen la
prostitucidon en la calle. Muchas de ellas (83 % segun los datos de una reciente
investigacion realizada por la entidad Surt) tienen trabajos muy precarios y
poco remunerados y, por ello, complementan sus ingresos con el ejercicio de la
prostitucién. Esta situacion corrobora la situacion de pobreza en que viven
muchas mujeres y familias en nuestra ciudad. La voluntariedad en el ejercicio
de la prostitucion queda aqui en clave de interrogacion.

En el ejercicio de la prostitucidon llevada a cabo por la inmigracién ilegal, la
situacién se complica ya que para algunas de estas mujeres esta es una de las
pocas opciones de supervivencia disponibles porque no tienen ni la posibilidad
de disfrutar de unas prestaciones sociales (PIRMI) ni de entrar en un proceso
de insercién laboral que mejore su situacién socioecondémica.

Sobre la Ordenanza para el Civismo, es preciso insistir, por un lado, en las
recomendaciones que ya realizo la Sindica de Greuges en su momento, con el
fin de que los colectivos sociales no fueran incluidos en ella porque tienen una
especificidad y unas motivaciones diferentes de los de las personas que se
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comportan de forma incivica. Por otro lado, seria necesaria una evaluacion de
la Ordenanza para poder ver los resultados obtenidos en sus diferentes
aspectos.

Es preciso reflexionar sobre la funcion de la Guardia Urbana, valorar la eficacia
de la actuacion realizada hasta ahora con las denuncias presentadas, su
ejecucion o la presencia de los agentes en la calle con efecto disuasorio. Esta
actitud, aunque a veces resulte positiva, a menudo Unicamente sirve para
trasladar el problema a lugares alejados o zonas del extrarradio, quizas con
menos molestias para el vecindario, pero mas peligrosos para las mujeres.

Es necesario iniciar un trabajo riguroso con todos los cuerpos de seguridad que

tienen esta competencia con el fin de conseguir una intervencioén eficaz:

— Velar por el trato adecuado y no discriminatorio hacia las prostitutas.

— Velar por los derechos de la mujer victima del trafico.

— Aumentar la persecucion del proxenitismo y de las mafias.

— Aumentar y mejorar la coordinacion entre la Guardia Urbana y los servicios
sociales.

— Asegurar la presencia de una trabajadora social en el momento de la
detencién y del internamiento para que tenga conocimiento de la situacion y
pueda realizar un posterior seguimiento.

— En cuanto a la Agencia para el Abordaje Integral del Trabajo Sexual, hay
que insistir en la importancia de su papel aglutinador y potenciador del
trabajo que realizan las entidades sociales, asi como de interlocutor con los
ambitos a los que las entidades no tienen acceso. Las demandas que las
entidades han planteado a la Agencia son adecuadas y, por lo tanto, la
Sindica de Greuges considera que es preciso aplicarlas para que puedan
mejorar su actuacion. Estas demandas son:

— Evitar la duplicidad de las funciones que las entidades ya ejercen y ofrecer
servicios diferentes (atencion psicoldgica o juridica gratuita).

— Tener un papel de intermediacién con todos los cuerpos de seguridad.

— Facilitar la colaboracion entre la Guardia Urbana y las entidades.

— Subvencionar y mejorar la formacion para los diferentes perfiles de las
profesionales que trabajan en las entidades.

— Ampliar el nimero de convenios con las entidades y dotarlos de soporte
econoémico.

— Potenciar y favorecer el trabajo en red entre las entidades y los servicios de
los barrios.

— Aumentar el numero y la tipologia de recursos para las mujeres que ejercen
la prostitucion.

— Promover mesas politicas de debate.

Asi mismo, seria preciso promover proyectos con las entidades y los servicios
municipales para trabajar mas en la prevencién de las situaciones de pobreza y
marginalidad que llevan al ejercicio de la prostitucion y no tanto en la atencion
social, lo que ya llevan a cabo las entidades que hace tiempo que se dedican a
ello en diferentes zonas de la ciudad.
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Se plantea también como necesidad inmediata, aumentar la prospeccion y la
deteccion en otras zonas de Barcelona, en horarios mas amplios, con el fin de
ofrecer la atencion social requerida para las mujeres.

También se considera que la realizacion de mesas de coordinacion
interinstitucional seria una forma de encararse con el conflicto y buscar las
soluciones eficaces.

Es preciso que la Agencia facilite la colaboracion con y entre los cuerpos de
seguridad con el fin de luchar para la erradicacion de las mafias y el
proxenetismo.

El estudio de la situacién actual nos ha permitido constatar que la Agencia no
recoge todas las expectativas de las entidades y se evidencian ciertas
dificultades de coordinacién entre esta y determinadas entidades. Esta
situacién pone de manifiesto las dificultades que supone la creacion de un
nuevo servicio municipal cuando existen en la ciudad entidades de iniciativa
social que hace tiempo que se dedican a trabajar en el mismo sector. Cuando
la Administracibn pone en marcha un nuevo servicio, como es el caso de
ABITS, es porque de alguna forma se ve la necesidad de complementar el
trabajo que las entidades realizan, sea porque su atencién es parcial o
insuficiente. Por ello, y con el fin de conseguir desde el principio un buen
entendimiento entre la Administracion y las entidades, seria necesario plantear
claramente unos objetivos a alcanzar y valorar conjuntamente los vacios
existentes y las necesidades detectadas para programar la actividad del nuevo
servicio municipal con eficacia y evitar, asi, dificultades y malentendidos que
perjudican a todo el mundo, Administracion, profesionales y usuarios.

Sean cuales sean los motivos por los que una mujer ejerce la prostitucion, sus

derechos fundamentales como persona son inviolables y tienen que ser
respetados de la misma forma que los del resto de los ciudadanos.”
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3. REFLEXIONES FINALES

Estas reflexiones responden a la lectura transversal de la valoracion de las
qguejas que recoge este informe. Por un lado, destacan algunos aspectos que
ya estan recogidos en el apartado correspondiente pero que por la repercusion
que tienen en la vida de los ciudadanos se consideran especialmente
relevantes. Y, por otro lado, se ponen de relieve algunos aspectos comunes
gue aparecen en diferentes tipos de quejas.

En primer lugar, se recogen algunas apreciaciones mas generales en torno a la
aplicacion de los principios de buena Administracion en la gestion municipal,
sobre la aplicacion de la normativa municipal y su incidencia en la convivencia,
y sobre la aplicacion y la valoracién de las sanciones. En segundo lugar, se
destacan algunos temas del informe que afectan a la vivienda, los transportes
publicos, los servicios sociales, la inmigracion y la infancia.

Como en todo informe, aqui se recogen especialmente aquellos aspectos que
se considera que es preciso mejorar como resultado del analisis de las quejas,
y que son el resultado de las quejas de los ciudadanos. Ello no niega que
Barcelona sea una ciudad que en los ultimos afios ha conseguido grandes
éxitos, pero todavia quedan sectores y personas que no han podido disfrutar de
las mejoras y el progreso de la ciudad.

|. LA BUENA ADMINISTRACION

La Administracion municipal tiene potestad normativa y ejecutiva en las
materias en las que la ley le ha asignado competencias. Toda Administracion
tiene que ejercerlas bajo los principios constitucionales de objetividad e interés
general en la promulgacion de la norma, y de eficacia y ponderacion en su
aplicacién. Dichos principios deben estar orientados a ofrecer el mejor servicio
al ciudadano y a dar respuesta a sus legitimas aspiraciones. En este &mbito, es
preciso destacar algunos aspectos que afectan a diversas competencias y
servicios que aparecen en el informe.

1. Laaplicacion delanormay la convivencia

Muchas de las quejas recogidas en diversos apartados muestran deficiencias
en la adecuacion de las normativas municipales y en su aplicacion. Son las
guejas que hacen referencia a un problema que no se resuelve a pesar de la
regulacion existente y los recursos de que dispone la Administracion.

A partir de las quejas recibidas se puede ver que existen algunas normas que

sistematicamente no se respetan, que existen algunos ambitos en los que la
actuaciéon municipal que deberia garantizar el cumplimiento de las ordenanzas
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se revela insuficiente, y que en algunas cuestiones se produce la sensacion de
que los infractores pueden vulnerar impunemente las normativas municipales.
También se comprueba en diversas quejas que la existencia de una regulaciéon
no siempre garantiza la solucion del problema que afecta al ciudadano cuando
se dirige a la Administracion para reclamar que se respeten sus derechos.
Finalmente, también existen casos en los que la actuacion municipal ha
resultado ineficaz y que se activa o se intensifica cuando una queja adquiere
una dimensién publica, o cuando motiva una movilizacion vecinal.

Estos ejemplos aparecen en diversos puntos del informe, y tienen que ver con
la ejecucion de las resoluciones cuando se denuncia una actuacion que infringe
la normativa urbanistica; con las actuaciones que garantizan que se eliminen
los ruidos que genera una actividad comercial molesta para los vecinos; con la
aplicacion de ordenanzas, como la que regula la instalacion de aparatos de aire
acondicionado o la venta de animales; con la implantacion de normativas como
la que afecta a la circulacion de bicicletas, o con el control de las licencias de
actividades, entre otras.

Seria preciso estudiar detenidamente los motivos que generan estas
situaciones, especialmente cuando representan que los derechos de los
ciudadanos no han sido respetados. Al mismo tiempo, cuando no se cumple
una norma también se pueden generar dos consecuencias mas: un problema
de convivencia entre los vecinos y un problema de credibilidad de las
instituciones.

Cuando la actuacion y control municipales de oficio no son suficientes, la forma
habitual que tienen los ciudadanos de preservar sus derechos es denunciar
ante el Ayuntamiento la situacion que no se ajusta a las normas. Pero dicha
denuncia a menudo es contra una actividad de su entorno o contra sus vecinos,
lo que siempre comporta un deterioramiento de la convivencia. La denuncia
entre vecinos no puede ser la forma de garantizar el cumplimiento de una
normativa. Por dicho motivo, son muy importantes las inspecciones preventivas
y el seguimiento continuado de las actividades sobre las que el Ayuntamiento
tiene competencias.

El Ayuntamiento no puede controlar todas las actividades de los ciudadanos, ni
tampoco tiene que hacerlo, y a veces la denuncia de un vecino es la Unica
forma posible de que la Administracion tenga noticia de la infraccion. Pero
cuando se llega a esta situacion, la actuacién de la Administracion deberia ser
altamente eficaz y transparente. En el estudio de algunas quejas se ha podido
comprobar que los ciudadanos cuando presentan una denuncia no siempre
reciben una respuesta que responda a sus expectativas. Un proceso de
denuncia que se alarga indefinidamente o la informacion insuficiente a los
ciudadanos afectados sélo contribuye a perjudicar la convivencia entre los
ciudadanos que viven esta situacion.

Por otro lado, una norma o una resolucion que no se cumple es un descrédito

para la institucion que la ha dictado: ante los ciudadanos, la norma aparece
como injustificada o arbitraria. Por ello, cuando se regula una actividad hay que
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asegurarse de que los ciudadanos conocen la normativa correspondiente y de
que se han puesto los recursos necesarios para asegurar su cumplimiento. En
todo proceso sancionador hay que actuar de la forma mas equitativa y
convincente posible porque tiene una vertiente preventiva y ejemplificadora
general. Por ello, ademas de las garantias que debe tener el proceso, también
hay que resolver de forma eficaz.

Ello se ha conseguido en diversos &mbitos y actividades de la ciudad. Siempre
existiran situaciones en las que se vulnere la norma pero hay ambitos en los
que se ha conseguido que la mayoria de los ciudadanos sean conscientes de
que la normativa municipal se aplica con rigor; que si no se atienen a la
normativa, ello tendrd sus consecuencias, y que se crea un agravio respecto a
otros ciudadanos o un perjuicio al conjunto de la ciudad. Algunos ejemplos
pueden ser la disciplina viaria, los derechos tributarios, o la necesidad de
colaborar en una gestion responsable de los residuos. Existen circuitos de
denuncia, como los de la Guardia Urbana, con buenos resultados en el
cumplimiento de las sanciones y las denuncias tramitadas. El mismo proceso y
medidas que se han aplicado en estos casos deberian aplicarse en otros
ambitos.

Por todo ello es especialmente importante:

— Elaborar normas claras y comprensibles proporcionadas a las finalidades
perseguidas, y que sea factible aplicarlas y hacerlas cumplir. Por ello, seria
necesaria una revision a fondo de las ordenanzas que afectan a los ambitos
en los que son mas evidentes las situaciones de incumplimiento.

— Mejorar la inspeccion y vigilancia de aquellos aspectos que son motivo de
gueja de los ciudadanos. Toda ordenanza tiene que ir acompafiada de los
medios y recursos que garanticen su cumplimiento.

— Informar y concienciar a los ciudadanos de sus deberes y sus derechos. El
desconocimiento no exime del cumplimiento de la norma, pero también es
cierto que en algunos temas la normativa municipal es desconocida por
muchos ciudadanos. ElI Ayuntamiento dispone de numerosos medios de
difusién que puede utilizar de forma prioritaria para esta finalidad.

2. Lainspeccion

Ya se ha hecho referencia al hecho de que es frecuente que sea motivo de
qgueja la falta de resultado de la actuacion municipal ante una denuncia y las
consecuencias que ello provoca. Tal y como se describe en el informe, hay
veces en que la Administracion ha actuado para resolver la denuncia pero la
persona afectada por el problema no ha tenido noticia de ello. Pero otras veces
el problema ha sido la lentitud del proceso, lo que ha aumentado
innecesariamente el agravio que sufria el ciudadano afectado; en otros casos,
el problema ha sido la falta de seguimiento de las resoluciones dictadas por la
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propia Administracion, y también hay quejas cuyo motivo ha sido ciertamente
una insuficiente actuacion de la Administracion municipal.

Por ello es preciso insistir en la necesidad de intensificar la inspeccion técnica o
la intervencion de la Guardia Urbana para comprobar infracciones de la
normativa o los hechos irregulares denunciados. De forma directa o indirecta,
se ha podido constatar que, en algunos de los ambitos que son motivo de
queja, los recursos destinados a la inspeccién o su eficacia son claramente
insuficientes, sobre todo para efectuar las inspecciones de oficio. Muchas de
las quejas se habrian podido resolver sin la intervencion de la Sindica de
Greuges con una inspeccion eficiente.

En informes de afios anteriores ya aparece dicha constatacion. Es necesario
incrementar las inspecciones de oficio, es necesaria una mejor respuesta en la
inspeccion cuando existen quejas de los ciudadanos, y es necesario que se
haga un seguimiento mas exhaustivo de los expedientes abiertos. Todas estas
necesidades tienen que ser cubiertas destinando mas recursos a la inspeccion.

Es positivo que esta demanda haya quedado recogida en el Programa de
Actuacion Municipal que se quiere aplicar durante este mandato. Los nuevos
recursos que se destinen a ello y su organizacion deberian mejorar esta
situacion.

3. Laactuacién sancionadora de la Administracion

Es fundamental que la norma sirva con objetividad a los intereses generales, y
que se cumpla. Pero también es imprescindible que su aplicacion sea
proporcionada. Asi lo recuerda el Estatuto de Autonomia del 2006: “Todas las
personas tienen el derecho de que los poderes publicos las traten, en los
asuntos que las afectan, de forma imparcial y objetiva, y que la actuacion de los
poderes publicos sea proporcionada a las finalidades que la justifican.”

Un nexo comun en algunas de las quejas descritas en el presente informe son
los problemas que surgen cuando la Administracion ejerce su capacidad
sancionadora. No debe extrafiar que un importante grupo de quejas haga
referencia a este aspecto ya que es comprensible que los ciudadanos quieran
expresar su desacuerdo con una sancion o con el resultado de una denuncia.
Pero del contenido del informe hay que resaltar otros aspectos con una
incidencia menor que tienen una singular importancia: la presuncion de
veracidad y la actuacion de los agentes de la Guardia Urbana, y la ponderacion
de la sancion.

a) La presuncion de veracidad
La practica de la prueba es la parte mas trascendental de la actividad
instructora de un expediente sancionador. La presuncion de inocencia es un

derecho constitucional y, por lo tanto, la instruccion de un expediente debe ser
especialmente esmerado para que el resultado sea no solamente ajustado a
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Derecho, sino que sea equitativo y, si es posible, convincente para todo el
mundo. Siempre que sea posible hay que evitar que sélo se argumente la
presuncion de certeza del funcionario por encima de la de inocencia del
interesado cuando existe la posibilidad de practicar otros medios de prueba
material. Es mas prudente, y ofrece mas seguridad a los ciudadanos, que se
deje sin sancién una situacion de duda por las pruebas aportadas que
sancionar a un presunto inocente. Ello comporta un esfuerzo instructor, pero es
una préactica mas garantista.

El caso mas ilustrativo son las quejas por las multas impuestas por abandonar
bolsas de basura fuera del contenedor. EI hecho es sancionable porque
perjudica a todo el mundo, y debe ser perseguido. Pero la sancién tiene que
asegurar que se impone al culpable y que no pueden haber dudas de si ha sido
otra persona la que ha removido y ha esparcido la basura después de que el
ciudadano afectado la haya depositado correctamente. Por ello es positivo que
el Ayuntamiento haya rectificado, en los Ultimos meses, una forma de proceder
en este tipo de sanciones para evitar que se sancione de forma incorrecta. Y
ello no significa que no tengan que aplicarse las férmulas informativas y
sancionadoras que corrigen conductas incivicas.

Una valoracién parecida se puede hacer de los expedientes de responsabilidad
patrimonial por lesiones sufridas por los ciudadanos o por dafio en sus bienes.
En estos casos, la intervencion de la compafia aseguradora no deberia ser
determinante para fijar la veracidad de los hechos. Todos los ciudadanos que
reclaman dafios patrimoniales al Ayuntamiento tienen derecho a una esmerada
instruccion de su expediente y a una resolucion —estimatoria o denegatoria—
bien fundamentada. En estos casos, hay que ponderar adecuadamente la
informacion aportada por los servicios municipales y las pruebas de los propios
ciudadanos. Tienen el mismo valor que la valoraciéon de los hechos que
realizan las aseguradoras, que son las que finalmente deberan asumir los
costes de la indemnizacion. Habria que asegurar que la necesidad de
presentar un recurso de alzada se restringiera a los casos en los que realmente
estd justificada una revision efectiva del expediente por la autoridad superior y
que no se produzca un seguidismo de lo que la compafila de seguros
dictamina.

Por otro lado, la actuacion de la Guardia Urbana —como denunciante de
infracciones— no es uno de los motivos de queja mas relevantes
cuantitativamente, pero tiene una especial trascendencia cuando la queja de
los ciudadanos lleva a desconfiar de los agentes de la autoridad que velan por
su seguridad y sus derechos. Como se recoge en el informe, en este aspecto
existen algunas quejas gue se repiten de otros afios. Ejemplo de ello son las de
ciudadanos que consideran que el trato recibido de la Guardia Urbana ha sido
inadecuado. Una queja no puede cuestionar la profesionalidad de este
colectivo pero, aunque sean sobre aspectos menores, hay que ser muy
sensibles a este tipo de quejas. EI mismo problema aparece descrito en el
informe sobre la presuncion de veracidad. Cuando existe una contradiccion
entre la version de la Guardia Urbana y la de los afectados, en la mayoria de
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los casos el ciudadano no puede desvirtuar la presuncion de veracidad de los
actos de los agentes de la autoridad aunque esta no esté argumentada.

El problema es que en estos casos la respuesta municipal no suele entrar en el
fondo de la queja. Utilizar férmulas preestablecidas de ratificacion de la
denuncia o de falta de constancia del hecho denunciado no es suficiente
porque la ratificacion no actia como una garantia de la correcta aplicacion de
la norma. Seria conveniente que la Guardia Urbana revisara su protocolo de
respuesta a estas quejas para poder cerrarlas de forma mas motivada, ya que
en estos casos no se facilita a la Sindicatura de Greuges el acceso a la
informacion completa del expediente. Al mismo tiempo, la revision de las
conductas de aquellos agentes que son objeto de la queja de un ciudadano
contribuiria a prevenir posibles actuaciones incorrectas y a aumentar el
reconocimiento del conjunto de la Guardia Urbana. Un seguimiento y un
protocolo adecuado permitiria determinar si existe una acumulacion de quejas
en un agente o servicio determinado.

b) El importe de las sanciones

En las quejas que afectan al procedimiento sancionador, también aparecen
algunas diferencias importantes en el importe de las sanciones entre las
diferentes ordenanzas por hechos de gravedad parecida. Estas diferencias no
siempre estan justificadas por la importancia de los bienes juridicos que se
protegen. Frecuentemente también se constata que no se tienen en cuenta las
circunstancias concurrentes como la existencia de intencionalidad o reiteracion,
la naturaleza de los perjuicios causados o la reincidencia. Y tampoco la
capacidad econémica del infractor cuando esta es especialmente débil.

El ejemplo mas extremo que se recoge en este informe es la sancion de 300
euros a una persona por pisar el césped y coger unos frutos de un arbol,
sancion que equivale a 15 dias del salario; o la sancién de 150 euros porque un
perro que ladraba en casa de su duefio a las cuatro de la tarde molestaba a un
vecino, importe que corresponde a una semana de la pension de jubilacién.

El importe de las sanciones de las diversas ordenanzas municipales debe ser
revisado a fondo. Es tan importante que la norma se cumpla como que sea
equitativa y que sea proporcionada a las finalidades que la justifican. Las
multas que se imponen sin tener en consideracion la verdadera gravedad y
trascendencia de los hechos, o la capacidad econémica de una persona, no
son ni mas justas ni mas efectivas. Por ejemplo, en los procesos penales si se
tiene en cuenta la capacidad econdomica del infractor, e imponen sanciones
basadas en dias de salario y no en un importe fijo. Es una formulacion que
podria tenerse presente tanto en la instruccion de los expedientes como en la
redaccion de las ordenanzas con la finalidad de que la sancion sea
proporcionada a los fines que la justifican. Es lo que prevén los principios de la
buena Administracion cuando hablan de una “Administracion con alma”.

4. Los diferentes criterios de aplicacion de cada distrito
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En temas bien diferentes ha aparecido como problema los diversos criterios de
aplicacion de algunas normativas o servicios en los distritos. Es el ejemplo de
las ayudas familiares o del sistema utilizado hasta ahora para complementar
las becas de comedor escolar. Son prestaciones a las que tienen el mismo
derecho todos los ciudadanos, pero las diferentes condiciones de acceso o el
volumen presupuestario que dedica a ello cada distrito hacen que su concesion
no sea homogénea. Otro ejemplo, en un dmbito muy diferente, es que hay
distritos que asumen los costes de la renovacion de las vallas de seguridad que
existen delante de los centros escolares publicos y concertados, y otros que
solamente lo hacen con las escuelas de titularidad publica. En otros casos, se
ha podido ver como el intento de regulacion de una actividad como los
apartamentos turisticos con la modificacion del Plan de Usos de un distrito es
insuficiente para resolver el problema si no se actia de forma paralela en el
resto de la ciudad. Otro ejemplo es la diferente regulacion en la adjudicacion de
las ferias en la calle. Tal y como se describe en el apartado sobre la utilizacion
de la via publica, este tipo de concesiones comerciales siempre deben
otorgarse por concurso publico y no se pueden amparar en un supuesto motivo
de interés social.

Es evidente que la descentralizacion en distritos ha sido positiva y es un
instrumento para acercar la Administracion municipal al ciudadano. Pero
cuando se detectan diferencias como las descritas, seria preciso disponer de
elementos comunes que garanticen los mismos derechos y deberes a todos los
ciudadanos.

II. TEMAS DE ESPECIAL RELEVANCIA
1. Vivienda

Dentro de los temas que son motivo de queja, un afio mas destaca el acceso a
la vivienda. Otros afios ya se ha puesto especial relieve en la magnitud de este
problema en la ciudad de Barcelona, y a pesar de que son evidentes los
cambios de tendencia del mercado inmobiliario, ello no ha facilitado una
solucion a las personas que no pueden acceder a una vivienda.

En el informe se valora positivamente que se haya previsto incrementar el
namero de viviendas publicas disponibles para responder a demandas
sociales. Pero, ademas, se recoge la necesidad de consolidar un parque
publico de vivienda y que se destinen prioritariamente los recursos publicos a la
creacion de vivienda en régimen de alquiler o de cesion del derecho de
superficie por un tiempo limitado sin renunciar jamas a la propiedad del suelo.
También se valora la capacidad que tendria un parque publico de vivienda
amplio y estable para actuar como factor regulador del mercado libre.

Ademas del problema general del acceso a la vivienda, este afio hay dos
aspectos destacados en el informe en los que la actuacién municipal deberia
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ser muy eficaz, por la problematica social que generan y porque el
Ayuntamiento tiene competencias suficientes para actuar.

En primer lugar, la regulacion de los apartamentos turisticos. Son bien
conocidos los problemas de convivencia que generan. Ademas, es una realidad
que se ha extendido a la mayoria de los barrios de la ciudad, por lo tanto, ya no
es suficiente la intervencién que en su momento se realiz6 en el Distrito de
Ciutat Vella. En este caso, es preciso referirse de nuevo a la necesidad de
disponer de una normativa adecuada y de los medios de control y de
inspeccion suficientes para hacerla cumplir. Pero mas alla de ello, las quejas de
los que conviven con esta actividad econdmica evidencian que los
apartamentos turisticos son una instalacion de dificil compatibilidad con la
normal convivencia de una escalera de vecinos.

Y, en segundo lugar, el acoso inmobiliario. En este apartado de vivienda, es
preciso insistir en la capacidad de la Administracion municipal para frenar las
acciones de acoso inmobiliario. En algunos casos de acoso inmobiliario se
utilizan métodos claramente delictivos que tienen sus consecuencias penales.
Pero la forma mas habitual de los propietarios que de forma irregular quieren
expulsar a unos inquilinos es la de permitir o promover el deterioro del edificio
para que sea declarado en estado de ruina. En dichas situaciones, la actuacion
de la inspeccion municipal es clave para prevenirlo y evitarlo. En las quejas que
han llegado a la Sindica de Greuges no ha sido asi. Por ejemplo, habria que
utilizar con mas contundencia la capacidad de la Administracion de actuar de
forma subsidiaria cuando el propietario se desentiende de sus obligaciones. O,
en casos extremos, se puede iniciar un expediente de enajenacion forzosa o de
expropiacion e incluir la finca en el Registro Municipal de Solares Sin
Posibilidades de Edificar. También se ha mostrado insuficiente el servicio que
se ofrece de asesoramiento contra el acoso inmobiliario, que deberia tener mas
capacidad para comprobar y activar los mecanismos de respuesta a las
denuncias presentadas.

Aunqgue el problema de la vivienda tiene un alcance que supera ampliamente el
ambito de actuacién municipal, en estos dos aspectos la eficacia de la
actuaciéon municipal es determinante.

2. Tarifas de transporte

En el apartado de transportes publicos este afio aparecen dos temas que
afectan a colectivos diferentes pero con un nexo comun: el sistema tarifario.
Por un lado, la Sindica de Greuges recomendo una revision de la edad a partir
de la cual los menores deben pagar billete. Esta iniciativa ya ha sido recogida
en una proposicion aprobada en diciembre en el Plenario Municipal para
estudiar la extension de la gratuidad hasta los 12 afos. Por otro lado, en el
informe se recogen las disfunciones en el actual sistema de bonificaciones y
gratuidad para las personas mayores. Las diferentes condiciones de acceso y
tramitacién de la tarjeta rosa del Ayuntamiento de Barcelona o del carnet de
pensionista de la Generalitat de Catalunya hacen que, en las mismas
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condiciones, algunos ciudadanos se puedan beneficiar de mas descuentos que
otros en las tarifas de transporte publico segun la entidad a la que lo pidan.

Una revisién general de las bonificaciones y de los colectivos que se pueden
beneficiar de ello deberia tener presente algunas consideraciones. Cada vez
hay mas conciencia de que el utilizar el transporte publico es un beneficio para
todos, tanto desde el punto de vista ambiental como por el hecho de que, de
otra forma, la movilidad en la ciudad seria inviable. Es cierto que las actuales
tarifas de la Autoridad Metropolitana del Transporte soOlo cubren
aproximadamente la mitad del coste del mantenimiento de la red. Pero,
también es cierto que los impuestos que provienen de los medios de transporte
privados tampoco cubren los costes que generan. Por ello, cualquier regulacion
de las tarifas deberia beneficiar claramente a los usuarios de los transportes
publicos.

Por otro lado, las bonificaciones que tradicionalmente se han establecido en los
transportes publicos se han implantado en funcion de la edad o de las
caracteristicas del colectivo afectado. Pero no se valora lo suficiente el nUmero
de personas que pueden tener a su cargo. Hay que tener presente, ademas,
que hay todo tipo de usuarios del transporte publico pero que los que no
pueden utilizar otras alternativas de transporte son las personas con rentas
mas bajas. Cualquier aumento de las tarifas recae especialmente en los
colectivos mas desfavorecidos.

3. Laaplicacion de las nuevas leyes de servicios sociales

Se ha generado una gran expectativa sobre el sistema de servicios sociales a
causa de la aprobacion de la nueva Ley de Servicios Sociales de Catalufia y la
implantacion de la Ley estatal de Promociéon de la Autonomia Personal y
Atencion a la Dependencia. Evidentemente estas leyes tienen una gran
incidencia en la ciudad. Por un lado, porque afectan de forma muy directa a los
ciudadanos vy, por otro lado, porque su aplicacion en Barcelona es en gran
parte competencia y responsabilidad municipal, a pesar de que también sea
competencia —en menor grado— del Consorcio de Servicios Sociales.

Asi es tal y como esta recogido en la Carta Municipal de Barcelona y como ha
sido ratificado por la nueva Ley de Servicios Sociales. Por lo tanto, es el
Ayuntamiento el responsable de planificar y gestionar la mayor parte de los
recursos de servicios sociales. Durante muchos afios ha habido una
precariedad cronica de recursos y una débil organizacion publica de los
servicios sociales. Pero, a partir de ahora, el nuevo marco normativo reclama
una organizacion capaz de satisfacer el derecho a los servicios sociales de
todos los ciudadanos, con independencia de su capacidad econdmica.
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La nueva Ley esclarece las responsabilidades en la financiacion de los
servicios sociales. Ello debe permitir poner en marcha las competencias
municipales sin mas retraso.

Pero hasta ahora la respuesta de estos servicios no ha sido suficiente. Y el
crecimiento de usuarios que ha comportado la aplicacién de la Ley de la
Dependencia ha generado mas dificultades en la administracion del sistema de
servicios sociales. Se ha puesto en evidencia la inexistencia de servicios y
equipamientos suficientes, el limitado nimero de profesionales cuidadores, la
insuficiente estructura de valoracion y gestion, etc. Sélo como ejemplo, la
calidad del servicio se ha visto hasta ahora seriamente afectada por la falta de
sustituciones y la inestabilidad de la plantilla. En el afio 2007 el indice de
absentismo laboral fue del 11,19 % entre los trabajadores de servicios sociales
de los distritos, 2 puntos porcentuales por encima del afio anterior. Buena parte
de la explicacion de estos datos se puede encontrar en una cobertura
insuficiente de las ratios de profesionales por habitante y la consiguiente
sobrecarga de trabajo. Esta realidad también se manifiesta con una atencién
insuficiente y con seguimientos personalizados que no se pueden cumplir.

La aplicacion correcta de la nueva Ley de Servicios Sociales de Catalufia
deberia ser la oportunidad definitiva para mejorar y desarrollar el sistema de
servicios sociales, ampliar su accion protectora y garantizar su universalizacion.
En el afio 2008 tendrian que verse claramente los resultados con aplicacion del
nuevo Modelo de Servicios Sociales Bésicos de Barcelona.

La aplicacion de la Ley de la Dependencia se realiza en buena parte a través
de prestaciones econdmicas, pero su reto mas importante sera la prestacion de
los servicios sociales que se prevén. Asi, el Ayuntamiento deberd responder a
una mayor demanda de los servicios sociales del ambito de la atencion
primaria y de servicios residenciales. Este crecimiento exige una buena
planificacion y que se garantice la calidad que debe tener todo servicio publico.

Como ya se ha dicho en informes anteriores, el problema no radica en si estos
servicios los presta la propia Administracién o los contrata a otras empresas.
Sea cual sea el modelo escogido, el responsable de los servicios sigue siendo
la Administracion. Pero también en otros informes se ha advertido de algunas
deficiencias en estos servicios externalizados y de la necesidad de un mayor
control por parte de la Administracion. Este afio, el informe lo recoge mas
ampliamente a partir del estudio que se realizé sobre los pliegos de
condiciones que se utilizan para contratar las empresas de servicios de
atencion domiciliaria, uno de los servicios que con las nuevas leyes deberan
tener un crecimiento mas amplio. Es importante destacar algunas
recomendaciones como las que hacen referencia a la formacion homologada
de los trabajadores, sus condiciones laborales, y el acceso a la contratacion
todavia limitada de las empresas de iniciativa social. Para garantizar la calidad
del servicio es necesario que el Ayuntamiento no se desentienda de las
practicas sociales y laborales de la empresa contratada.
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Las medidas propuestas estan enfocadas al objetivo de que la aplicacion de
estas leyes deberia responder a una verdadera universalizacion de los
servicios sociales, los cuales no deberian estar sujetos a la disponibilidad del
presupuesto anual. Al mismo tiempo, se deberia garantizar que se diera
respuesta a estos derechos con un servicio publico de calidad. En las
prestaciones de urgencia social de competencia municipal hay que ir mas lejos
del hecho de repartir dinero discrecionalmente y hay que regular unas
prestaciones efectivas y equitativas en toda la ciudad.

Por otro lado, una aplicacion satisfactoria de estas leyes permitir4 paliar uno de
los grandes déficits de la ciudad: la falta de recursos para aquellas personas
que no han podido seguir el ritmo de crecimiento del bienestar del cual si se
han podido beneficiar otros ciudadanos. Y, ademas de estos colectivos, hay
que recordar que los objetivos de estas leyes es el bienestar de todas las
personas y el conseguir una verdadera justicia social.

4. Inmigracion

En el apartado sobre inmigracion destacan las deficiencias del Servicio de
Atencion a Inmigrantes y Extranjeros Refugiados (SAIER). Este servicio, que se
puso en funcionamiento en el afio 1991, no ha tenido un aumento de recursos
paralelo al crecimiento de la inmigracién de los ultimos afios. A raiz de la visita
al propio centro, se pudo constatar que se ofrece un servicio de segunda
categoria. Los datos de la informacién facilitada por el Ayuntamiento llevan a
concluir que hay que mejorar el sistema de gestibn administrativa, la
adecuacion de los locales y el personal dedicado a la atencién al publico. Esta
cuestion es especialmente relevante porque, si este servicio publico no es agil
y eficiente para asesorar a los numerosos inmigrantes de la ciudad, ello
provocara que este colectivo tenga que buscar otras alternativas no sometidas
al control publico, alternativas a veces poco fiables tanto por las informaciones
gue ofrecen como por su posible coste.

En el apartado de inmigracion también se destacan los problemas de los
colectivos de ciudadanos extranjeros que viven en la ciudad en situacion de
estancia o residencia irregular. A su situacion se ha referido recientemente el
Tribunal Constitucional, que ha declarado que los derechos fundamentales de
reunion, asociacion y sindicacion de los inmigrantes forman parte de la
dignidad humana, y que a nadie se le puede negar el derecho a la educacion
por su trascendencia para el pleno y libre desarrollo de la personalidad. Por
ello, hay que destacar la recomendacién de no poner impedimentos y facilitar la
formacion ocupacional de este colectivo permitiéndoles el acceso a las
actividades, talleres y escuelas de formacion municipales para favorecer la
convivencia mientras permanezcan entre nosotros.
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CLASIFICACION DE LAS QUEJAS PRESENTADAS

TOTAL DE QUEJAS PRESENTADAS

TIPOS DE TRAMITACION Total Porcentajes
Informe de Alcaldia 402 38,7 %
Tramitacion directa 166 15,9 %
Asesoramiento 472 45,4%
TOTAL 1.040 100 %
| PERSONAS QUE SUSCRIBEN LAS QUEJAS | 1720

CLASIFICACION POR MATERIA

TIPOLOGIA Numero de expedientes Porcentajes

Ordenacion del territorio 348 33,5%
Via publica 267 25,6%
Administracion general 192 18,5%
Servicios a las personas 176 16,9%
Otros 57 5,5%
TOTAL 1.040 100 %

CLASIFICACION POR TEMA

ORDENACION DEL TERRITORIO |Numero de expedientes |Porcentajes

Vivienda 78 225 %
Urbanismo 68 19,5%
Medio ambiente 202 58,0 %
TOTAL 348 100 %
VIA PUBLICA Numero de expedientes |Porcentajes

Accesibilidad 25 9,4 %
Circulacion y transportes 177 66,3%
Seguridad ciudadana 31 11,6 %
Mantenimiento y via publica 34 12,7 %
TOTAL 267 100 %
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ADMINISTRACION GENERAL

Numero de expedientes

Porcentajes

Comunicacion entre Administracion 38 19,8 %
y ciudadanos

Procedimientos administrativos 55 24,7 %
Actividad econémica, licencias y 83 432 %
tributos

Funcion publica 16 8,3%
TOTAL 192 100 %

SERVICIOS A LAS PERSONAS

Numero de expedientes

Porcentajes

Atencion social 29 16,5 %
Personas mayores 41 23,2 %
Infancia 40 22,7 %
Inmigracion 23 13,1 %
Personas sin techo 12 6,8 %
Prostitucion 2 1,2%
Sanidad y salud 16 9,1%
Cultura, ocio y deportes 8 4.6 %
Formacion de adultos y 5 2,8 %
ocupacional

TOTAL 176 100 %

|OTROS 57
EXPEDIENTES CERRADOS CON DECISION
DECISION NUumero de expedientes Porcentajes
Estimados 205 35,5%
Estimados en parte 52 8,9 %
Desestimados 283 48,8 %
No admitidos 32 5,6 %
Desistidos 7 1,2 %
TOTAL 579 100 %
| EXPEDIENTES EN TRAMITE 83
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QUEJAS PRESENTADAS SEGUN DISTRITO DE RESIDENCIA

DISTRITO Numero de quejas Porcentajes
Ciutat Vella 136 15,9 %
Eixample 147 17,3 %
Sants-Montjuic 100 11,7 %
Les Corts 22 2,5 %
Sarria-Sant Gervasi 62 7,3 %
Gracia 69 8,1 %
Horta-Guinardo 53 6,2 %
Nou Barris 47 5,5 %
Sant Andreu 35 4.1 %
Sant Marti 68 7,9 %
Otros municipios 115 13,5%
Domicilio no identificado 186
SERVICIO AFECTADO

Distrito de Ciutat Vella 78 7.5 %
Distrito del Eixample 50 4.8 %
Distrito de Sants-Monjuic 43 4,2 %
Distrito de Les Corts 8 0,7 %
Distrito de Sarria-Sant-Gervasi 18 1,8%
Distrito de Gracia 25 25%
Distrito de Horta-Guinardé 21 2,0%
Distrito de Nou Barris 22 21%
Distrito de Sant Andreu 12 1,1%
Distrito de Sant Marti 31 29 %
Instituto Municipal de Personas con 8 0,7%
Disminucién

Instituto Municipal de Asistencia Sanitaria 8 0,7 %
Instituto Municipal de Parques y Jardines 56 5,4 %
Instituto Municipal de Educacién 13 1,3%
Instituto Municipal de Hacienda 150 14,5 %
Instituto Municipal de Mercados 9 0,8 %
Instituto Municipal de Urbanismo 28 2,6 %
Patronato Municipal de la Vivienda 25 2,5%
Sector de Promociéon Econémica 18 1,7 %
Sector de Seguridad y Movilidad 59 5,7 %
Sector de Servicios Generales 14 1,4 %
Sector de Servicios Personales 59 57 %
Sector de Servicios Urbanos y Medio 37 3,6%
Ambiente

Sector de Urbanismo 18 1,8%
Agencia de Salud Publica 5 0,4%
BCN de Servicios Municipales (B:SM) 7 0,6%
Transportes Metropolitanos Barcelona 25 25%
Otras entidades 35 3,3 %
No competenciales 158 152 %
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