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PRESENTACIO

Aquest €s el quart informe de la Sindica de Greuges de Barcelona. Com cada any, és un
recull de les queixes presentades per la ciutadania i del seguiment que n’he fet amb I’e-
quip que fa funcionar la institucid. L’estructura de I’informe i una part important dels
continguts tenen una continuitat amb els informes dels anys anteriors.

Aixi, les queixes es valoren classificades per temes. Cada apartat s’encapgala amb el
marc normatiu, es destaquen alguns dels expedients tramitats i, quan escau, es conclou
destacant algunes recomanacions. Les recomanacions de cada apartat responen als
denominadors comuns que s’han trobat en les queixes dels ciutadans. Els temes que he
considerat més rellevants de tot el contingut de I'informe estan destacats en I'apartat
de consideracions finals. D’altra banda, en la introduccié de I'informe s’exposa la base
juridica de la institucid i s’explica el circuit i el procediment que segueix la resolucié de
les queixes que presenten els ciutadans.

Perd aquest any en les queixes recollides apareix una novetat important. Les queixes
del 2008 ja comencen a reflectir les dificultats del panorama economic i les consequién-
cies socials que se’n deriven. Darrere de les xifres de la crisi, sempre hi ha persones. Des
del principi m’ha preocupat poder oferir una atencié personalitzada a cadascun dels
ciutadans que s’han adrecat a la Sindicatura. |, aquesta atencid personal és la que ens
fa veure que cada vegada hi ha més ciutadans que reclamen respostes concretes en
necessitats basiques com I’habitatge o I’alimentacio.

Les perspectives economiques del 2009 fan preveure que s’hauran d’afrontar noves difi-
cultats. I, precisament, sera I’Ajuntament la institucio que haura d’assumir les noves
demandes socials que genera una situacié de crisi i d’augment de I’atur. Caldra un esfor¢
i unes prioritats clares perqué I’Administracio local, amb el suport de la resta d’admi-
nistracions, pugui afrontar-les. Les valoracions i les recomanacions que conté I’infor-
me volen ser una contribucid més a aquest repte col-lectiu que tenim davant nostre.

Pilar Malla
Sindica de Greuges de Barcelona
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1.1. LA INSTITUCIO DE LA SINDICA DE GREUGES

La sindicatura de Greuges de Barcelona és un 0rgan que complementa I'organitza-
cio municipal segons estableix la Llei municipal i de régim local de Catalunya. Va néi-
xer de la voluntat d’incorporar a la ciutat la tradicio de la institucié de ’'Ombudsman
suec, les funcions del defensor del Poble de la nostra constitucié i la figura del Sin-
dic de Greuges de Catalunya, creada per I'Estatut d’autonomia. La llei municipal de
Catalunya la va recongixer i va institucionalitzar-la en I’ambit de I’Administracié
local 'any 2002; I’any 2005 va entrar en funcionament a Barcelona.

La funcio originaria de ’'Ombudsman de perseguir els abusos de I’Administracié con-
tra els ciutadans s’ha reformulat com correspon a una Administracié moderna,
democratica i constitucional en la legislacio catalana, tot dient que la funcié de sin-
dic o sindica municipal de greuges és defensar els drets fonamentals i les llibertats
publiques dels veins del municipi, per la qual cosa pot supervisar les activitats de
’Administracié municipal: la sindicatura municipal de greuges ha d’exercir la seva
funcié amb independéncia i objectivitat.

La Llei catalana de régim local diu que per fer efectius els drets establerts en la pro-
pia llei, els ciutadans poden iniciar els procediments administratius i jurisdiccionals
que corresponen per llei, i també poden demanar I’actuacié del Sindic de Greuges.
Amb aquesta diversitat de vies que conflueixen cap a I’efectivitat dels drets, la Sin-
dica de Greuges es converteix en un organ revisor, i com a tal s’ha de pronunciar
sobre els actes administratius qUestionats. No obstant I'efectivitat dels dret que pre-
gona la llei, el Reglament de la Sindicatura no aporta férmules clares per a I’efica-
cia dels pronunciaments de la Sindica de Greuges.

El Plenari del Consell Municipal de Barcelona va aprovar definitivament el Regla-
ment de la institucid del Sindic de Greuges el 21 de marc de 2003. En aquest regla-
ment es justifica la creacié de la institucié en la legislaci6 catalana referida i en la
Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, feta a Saint Denis el 18
de maig de 2000, I’article XXVII de la qual inclou entre els seus mecanismes de pre-
vencio la implantacié de ’'Ombudsman o Defensor del Poble.

El Reglament estableix que la Sindicatura de Greuges és I’0Organ que té la missi6 de
defensar els drets fonamentals i les llibertats publiques dels ciutadans de Barcelona
dins del territori municipal i de totes aquelles persones que es trobin a la ciutat tot
i que no tinguin la condicié de residents. L’actuaci6 defensora de la Sindica de Greu-
ges s’ha de referir especialment als drets i llibertats previstos en la Carta de Salva-
guarda.

La missi6 de la institucio s’exerceix en dues dimensions d’actuacio:

a) la defensa dels drets fonamentals i les Ilibertats del ciutada davant d’un presump-
te greuge, i

b) la prevencio general per a la salvaguarda dels drets individuals i de I'interes gene-
ral davant de projectes o omissions de I’Ajuntament.
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La defensa dels drets i llibertats és el mandat prioritari que conté la Llei municipal i
de régim local de Catalunya, que ha instaurat la figura de ’Ombudsman en I’Admi-
nistracié municipal. Pero la Sindica de Greuges no només exerceix la funcié super-
visora o revisora de les actuacions del consistori quan hi ha una dendncia d’un
presumpte agreujat, sind que també ho pot fet d’ofici per interés general. Aixi, la
missio de la Sindica de Greuges és també preventiva, segons diu el Reglament de la
institucio en linia amb el que preveu la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets
Humans a la Ciutat; preventiva perque els ciutadans de Barcelona tinguin una ins-
titucio vetlladora i garant dels seus drets i llibertats.

Aquest component preventiu de la missi6 de la Sindica de Greuges permet que la Sin-
dica de Greuges pugui advertir dels riscos a qué poden ser sotmesos els ciutadans
amb una accié municipal programatica o normativa, o dels riscos d’exclusié d’al-
guns col-lectius.

1.2. ELS DRETS DELS CIUTADANS | LES SEVES QUEIXES DE
L’ADMINISTRACIO MUNICIPAL

Les competéncies i funcions de I’Ajuntament de Barcelona sén molt amplies i afec-

ten molt directament la vida dels ciutadans. Segons la legislacié estatal de bases del

regim local, la legislacié municipal de Catalunya i la llei especifica de la Carta Muni-

cipal de Barcelona, aquestes competéncies abasten les arees seglients:

e laseguretat en llocs publics.

e L’ordenacio del transit de vehicles i de persones a les vies urbanes.

e La proteccio civil, la prevencid i I'extincié d’incendis.

e [’ordenacid, la gestio, I'execucié i la disciplina urbanistiques; la promocid i la ges-
tié d’habitatges; els parcs i els jardins, la pavimentacié de vies publiques urbanes
i la conservaci6 de camins i vies rurals.

e El patrimoni historicoartistic.

e La proteccio del medi.

e Els abastaments, els escorxadors, les fires, els mercats i la defensa d’usuaris i de
consumidors.

e La proteccio de la salubritat pablica.

e La participacio en la gesti6 de I’atencioé primaria de la salut.

o Els cementiris i els serveis funeraris.

e La prestacio dels serveis socials i la promocio i la reinsercid socials.

e El subministrament d’aigua i I'enllumenat public, els serveis de neteja viaria, de reco-
[lida i tractament de residus, les clavegueres i el tractament d’aiglies residuals.

e El transport public de viatgers.

o Llesactivitats i les instal-lacions culturals i esportives, 'ocupacio del lleure, el turisme.

e La participacio en la programacié de I’ensenyament i la cooperacié amb I"admi-
nistracié educativa en la creacid, la construccio i el manteniment dels centres
docents publics; la intervencid en els organs de gestié dels centres docents i la
participacié en la vigilancia del compliment de I’escolaritat obligatoria.
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I, també, amb I’abast que fixa la legislacié sectorial respectiva:

e La participacié ciutadana.

e [’autoorganitzacio, la identitat i la representacio locals.

o La sostenibilitat ambiental i la gestio territorial.

e La cohesio social.

e lesinfraestructures de mobilitat, de la connectivitat, de la tecnologia de la infor-
macio i de la comunicacio, dels abastaments energetics i de la gestio de recursos
economics.

A més, en tot cas, ’Ajuntament pot promoure tota classe d’activitats i prestar tots
els serveis publics que afectin I'interes general dels ciutadans i que no estiguin expres-
sament atribuits a altres administracions publiques. En aquest suposit, I’Ajuntament
pot fer activitats complementaries de les propies d’aquestes administracions.

Davant de I’activitat municipal, en aquestes dimensions, els veins tenen els drets i
deures seguents:

A. ELS DRETS FONAMENTALS CONSTITUCIONALS

Aquests drets son la clau de volta dels poders publics, i s’han d’entendre com el con-
junt de previsions i mandats constitucionals relatius tant als drets fonamentals estric-
tes, com als principis rectors de la politica social i economica, i als principis de la
bona Administracio.

a) Els drets fonamentals estrictes

La materia estricta “drets fonamentals i llibertats publiques”, que s’identifica amb
la seccié primera del capitol Il del titol | de la Constitucio, a la qual cal afegir els
drets a la dignitat (art. 10) i a la igualtat juridica (art. 14), és el conjunt que es pot
anomenar drets fonamentals formals, que sén la justificacié primera de ’existéncia
de tot poder public i també de la missi6 de la Sindica de Greuges, que ha de vetllar
perque no es produeixin situacions:

— d’atemptat a la dignitat o al lliure desenvolupament de la personalitat de qualse-
vol persona amb independéncia del seu origen i circumstancia (art. 10 CE);

— de desigualtat entre els espanyols davant de la llei, sense discriminacid per cir-
cumstancies personals o socials (art. 14 CE);

— de perill o lesio en la integritat fisica o moral (art. 15 CE), perqué, en cap cas, ningQ
no pugui ser sotmes a tractes inhumans o degradants, o ferit en la seva dignitat;

— d’impediments o perjudicis relacionats amb la llibertat ideologica, religiosa i de
culte (art. 16 CE);

— d’atemptats a la llibertat i la seguretat fisica amb compulsions il-licites (art. 17
CE);

— d’ofenses a I’honor, ja que la Constitucio garanteix (art. 18 CE) el dret a I’honor,
a la intimitat personal i familiar i a la propia imatge, a la inviolabilitat del domi-
cili i al secret de les comunicacions;

— de dificultats a la llibertat de residéncia i moviment pel territori (art. 19 CE);
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— d’obstruccions a la llibertat d’expressié i d’informacio (art. 20 CE), de produccid
i creacio literaria, artistica, cientifica i técnica; o dificultats injustificades per
comunicar i rebre lliurement informacié verac per qualsevol mitja de difusio;

— d’impediments a I’exercici del dret de reunid (art. 21 CE) o manifestacio;

— d’obstacles a la participacio en el afers publics i I'accés a la funcié publica (art.
23 CE);

— de manca de garanties en les sancions administratives (art. 25 CE);

— d’insatisfaccié de drets relatius a I’educacio (art. 27 CE);

— de dificultats injustificades als drets sindicals, de vaga i de negociacio col-lectiva
(art. 28 i 37 CE);

— de desatenci6 al dret de peticié (art. 29 CE);

— d’oblit dels drets vinculats a ’equitat pressupostaria i als tributs (art. 31 CE);

— d’intromissions il-legitimes en el dret a la propietat, al seu Us social, o I'expropia-
ci6 injustificada (art. 33 CE);

— de desatencio6 als drets laborals (art. 35 CE);

— de dificultats injustificades a la llibertat d’empresa (art. 38 CE).

Els drets i les llibertats pabliques han d’estar plenament garantits i exercits, sense que
hi pugui haver excusa ni treva per al seu reconeixement i exercici. Una especial sen-
sibilitat en aquest ambit la revela la Carta Municipal de Barcelona en el seu article 38:
“L’Ajuntament de Barcelona ha de vetllar perque a la ciutat no es produeixin conduc-
tes discriminatories negatives per rad de raca, religio, color, ascendéncia, edat, géne-
re, sexe, discapacitat o lloc de naixement. La ciutat, els ciutadans i les ciutadanes de
Barcelona han de fer extensiu el seu zel en la defensa i la proteccié d’aquests drets
fonamentals a totes les persones que es trobin a la ciutat sense ésser-ne residents”.

b) Els drets socials

Un segon grup de drets constitucionals esta condicionat per la legislacio, la progra-
macid i el desenvolupament reglamentari des dels poders publics. El grau de realitza-
cid i gaudiment d’aquests drets depén del reconeixement de prioritats pressupostaries
i del sentit de justicia social dels mateixos poders publics; pero aquests drets son igual-
ment exigibles pel fet de ser consubstancials amb la condicié humana. En aquest con-
junt de drets I'objectiu de la Sindica de Greuges és vetllar pel seu desenvolupament
ponderat i responsable sota criteris d’aplicacio dels valors constitucionals de justicia
i d’igualtat. Son el conjunt que, sota el titol de “Principis rectors de la politica social
i economica”, figura en el capitol de la Constitucié que porta el nom de “Dels drets i
deures fonamentals”. La configuracio legal i pressupostaria els condiciona, no obs-
tant aix0, la Sindica de Greuges ha de vetllar perque el seu reconeixement i la seva
protecci6 presideixi tota I’actuacié municipal. Aquest conjunt inclou:

— la protecci6 social, econdmica i juridica de la familia i els infants (art. 39 CE);

la promocidé de les condicions favorables per al progrés social i econdmic i per a
una distribucié de la renda personal més equitativa; de manera especial, la poli-
tica orientada cap a la plena ocupacié (art. 40 CE);

les prestacions assistencials i complementaries de la Seguretat Social (art. 41 CE);
la tutela de la salut puablica per mitja de mesures preventives i de les prestacions i
dels serveis necessaris. | facilitacié de la utilitzacié adequada del lleure (art. 43 CE);
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— la promocié i tutela de ’accés a la cultura i a la ciéncia (art. 44 CE);

— el dret de tothom a disposar d’un medi ambient adequat per al desenvolupament
de la persona (art. 45 CE);

— la conservacié i 'enriquiment del patrimoni historic, cultural i artistic (art. 46 CE);

— la realitzacio del dret a un habitatge digne i adequat i a una regulacio de la utilit-
zacio del sol d’acord amb P’interés general que impedeixi I’especulacié (art. 47 CE);

— la realitzacié d’una politica de prevencid, tractament, rehabilitacié i integracio
de les persones amb discapacitat, a les quals s’ha de prestar I’atencid especialit-
zada que requereixen i se’ls ha d’emparar especialment en la consecucié dels drets
constitucionals (art. 49 CE);

— la promoci6 del benestar de la gent gran mitjangant un sistema de serveis socials
que atengui els problemes especifics de salut, habitatge, cultura i lleure (art. 50 CE);

— la proteccié efica¢ de tothom com a consumidors i usuaris en la seva seguretat,
la seva salut i els seus legitims interessos economics (art. 51 CE).

— |l encara es podria concretar més, a la llum de les autoexigéncies positives que
I’Ajuntament ha subscrit amb la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans
a la Ciutat.

c) El dret a la bona Administracio

La Sindica de Greuges també ha de prestar atencié a un tercer conjunt d’enunciats
constitucionals que contenen o garanteixen drets. Es el conjunt de principis relatius
a la bona Administracid, que té la importancia de fer viables els altres dos. El dret a
tenir una bona Administracié comporta I’exigéncia d’un bon i eficient exercici de
les competéncies municipals, incloses les referides anteriorment. Aquests principis
es dedueixen de la Constitucio en els seus articles 9 (Administracié proactiva) i 103
(Administracio objectiva, eficac i sotmesa al dret), i que s’han d’aplicar en totes i
cada una de les amplies tematiques que abasta I’Administracié municipal, aixi com
en els articles 105 (procediments administratius) i 106 (potestat reglamentaria, lega-
litat de "actuacié administrativa, indemnitzacié de perjudicis que siguin consequen-
cia del funcionament dels serveis publics).

B. DRETS RELATIUS A ’ADMINISTRACIO LOCAL

Al costat d’aquests drets fonamentals constitucionals hem de situar també els drets
relatius a I’Administracié local que figuren en la legislacio del regim municipal, en
concret pel que fa als drets i deures dels veins:

a) Ser elector i elegible, d’acord amb el que disposa la legislacio electoral.

b) Participar en la gestié municipal, d’acord amb el que disposen les lleis i els regla-
ments propis del municipi i, si escau, quan els organs de govern i de ’Adminis-
traciéo municipal demanin la col-laboracié amb caracter voluntari.

¢) Utilitzar, d’acord amb Ilur naturalesa, els serveis publics municipals i accedir als
aprofitaments comunals d’acord amb les normes aplicables.

d) Contribuir, mitjancant les prestacions economiques i personals establertes per
llei, a 'exercici de les competéncies municipals.

e) Ser informat, amb peticié raonada, i dirigir sol-licitud prévia a I’Administracié
municipal, en relacié6 amb tots els expedients i la documentacié municipal,
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d’acord amb el que estableixen 'article 105 de la Constitucid, la legislacié de regim
local i els reglaments de la corporacio.

f) Sol-licitar la consulta popular en els termes establerts per la llei.

g) Exigir la prestacid i, si escau, I’establiment del servei public corresponent, quan
constitueixi competéncia municipal propia de caracter obligatori.

h) Els altres drets i deures establerts per les lleis i, en el seu marc, pels reglaments
de la corporacio.

C. DRETS CONTINGUTS EN LA CARTA EUROPEA DE SALVAGUARDA DELS DRETS
HUMANS A LA CIUTAT (CESDHC)

Els regulats en la CESDHC, que, com s’ha explicat, s6n objectiu especial del Regla-

ment de la institucio:

— Elsdrets i deures d’ordre politic: dret a la ciutat, participacid, igualtat i no discri-
minacio, llibertat cultural linguistica i religiosa, associacid, reunid i manifestacio,
informacid.

— Els drets i deures socials: vida privada i familiar, treball i lleure, salut, habitatge,
llibertat i seguretat.

— Elsdretsideures de la solidaritat: proteccié als col-lectius més vulnerables, acces-
sibilitat i integracio.

— Drets i deures culturals: participacio a la vida cultural, patrimoni cultural i arqui-
tectonic, educacio.

— Drets i deures ambientals: urbanisme, dret al medi ambient sa, i tranquil-litat.

Tot aix0 amb I’abast i la proporcié que regula la Carta signada per I’Ajuntament de
Barcelona.

Per acabar, es pot afegir el dret que es desprén de I’esséncia de la institucio, i que
tota persona té, de demanar 'empara de la Sindica de Greuges per a la revisio de la
seva causa.

1.3. EL PROCEDIMENT DE TRAMITACIO DE LES QUEIXES
A) Els titulars del dret de revisié

S6n creditors de la Sindicatura de Greuges totes les persones que visquin, treballin
o transitin per Barcelona, i la competéncia d’aquesta institucié abasta tots els organs
de dependéncia municipal.

La Sindicatura, tot i la independéncia de la institucid, forma part de I’organitza-
ci6 politicoadministrativa de la ciutat i, per tant, les seves intervencions supervi-
sores han de seguir un procediment formal i les seves decisions s’han d’ajustar als
principis constitucionals garantistes per a tothom. La tramitacio i investigacio de
les queixes s’efectua seguint les normes establertes en el Reglament de la Sindica-
tura de 21 de marg de 2003 i la norma complementaria aprovada el 19 de gener de
2005.
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De conformitat amb aquestes normes, pot adrecar-se al sindic o sindica de greuges
qualsevol persona fisica o juridica, sense cap mena de restriccid, que acrediti un
interés legitim en relacié amb I'objecte de la queixa. Unicament queden fora d’ad-
missié les queixes anonimes i aquelles en que s’adverteixi mala fe, falta de fonament,
inexisténcia de pretensid, o aquelles la tramitacié de les quals pugui comportar un
perjudici al legitim interes de terceres persones.

B) Tramitacié de les queixes

Com ja s’ha dit, la Sindica de Greuges pot iniciar la intervencié de supervisié a par-
tir de les queixes rebudes; pero també d’ofici quan detecta la conveniéncia d’una
actuacio, sense que cap persona o col-lectiu n’hagi presentat queixa. En aquests
casos, no hi ha un agent denunciant pero el procediment de supervisio és el mateix
en tots els casos.

Els ciutadans expressen les queixes per les diferents vies que hi ha establertes: pre-
sencialment (mitjancant I’entrevista mantinguda a I’oficina), per telefon o per escrit,
que es pot presentar en qualsevol dels punts de registre d’entrada de documents
habilitats per I’Ajuntament, i que inclou el de la mateixa oficina de la Sindica de
Greuges. Les queixes també es poden trametre per correu ordinari, per fax o per
correu electronic. En tot cas, per poder admetre a tramit la queixa és necessari que
es formalitzi; és a dir, cal que la persona interessada, a titol individual o en repre-
sentacio d’un col-lectiu, transcrigui el greuge en un document signat on constin les
dades personals d’identificacid. Les dades son degudament protegides.

Tal com s’estableix en el Reglament de la institucio, la Sindica de Greuges ha de comu-
nicar a I’Alcaldia totes les queixes rebudes i admeses. Per tant, la relacié de queixes
es tramet mensualment a I’Alcaldia. Per endegar les investigacions, setmanalment
es tramet la relacié de les queixes sobre les quals es demana informe o documenta-
cio als serveis municipals.

Quan el ciutada es posa en contacte amb la Sindica de Greuges no s’esta adrecant
a un servei d’informacié i de consulta sin6 que manifesta un greuge, sobre el qual
espera rebre una solucié. Quan I’oficina rep una queixa, I’equip de la Sindica de
Greuges valora si hi ha indicis de vulneracié dels principis i drets constitucionals i
valora també si es compleixen els elements reglamentaris establerts per poder ini-
ciar la investigaci6 del problema.

En el tractament de les queixes es diferencien tres tipus d’intervencio per portar-les
a terme:

1) ASSESSORAMENT
En els casos tipificats com a assessoraments la tasca es concreta a orientar el ciuta-
da sobre les gestions que pot fer o a informar-lo del servei que ha d’atendre I’as-

sumpte, ja sigui municipal o d’una altra Administracié. Cal tenir present que la
Sindicatura actua en els casos en que la persona ja ha sol-licitat en una primera ins-
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tancia la solucio del greuge a I’Ajuntament a través dels instruments establerts
(recurs, peticid, instancia, queixes i suggeriments, etc.), i considera que no s’han res-
pectat els seus drets, ja sigui perque la resposta no s’adiu a les seves expectatives o,
simplement, perque no I’ha obtinguda.

De vegades, I’assessorament consisteix a explicar, clarament i d’una manera ente-
nedora, que la intervencio de I’Ajuntament ha estat correcta i que, per tant, no és
adequat formalitzar la queixa d’un assumpte plantejat perqué des de I’inici ja es
constata que I’accié municipal ha estat I’adequada.

Perd, en tots els casos, les queixes que presenten els ciutadans sén escoltades i ate-
ses i 'oficina de la Sindica de Greuges té cura d’oferir la informacio rigorosa i les
explicacions objectives sobre I'assumpte.

L’assessorament no sempre és immediat. Sovint, I’equip de I’oficina de la Sindica de
Greuges ha d’establir contactes amb els diferents serveis municipals o altres admi-
nistracions per poder orientar correctament el ciutada. Gracies a la col-laboracio
dels professionals municipals i a la constant actualitzacié, recerca d’informacié i
formacioé del personal, I'orientacio resulta eficag per als ciutadans. En molts casos,
el fet de disposar de la informacié concreta necessaria permet satisfer la demanda
del ciutada i resoldre el suposat greuge.

D’altra banda, encara que les queixes es resolguin amb un assessorament, quan es
detecten repetides consultes sobre un mateix tema o servei municipal es planteja
una possible intervencio de la Sindica de Greuges que ajudi a resoldre el problema.

Els assessoraments realitzats al llarg de I’any queden recollits i comptabilitzats en el
registre informatic, perd no generen I'obertura d’un expedient formal i, per tant,
no es resolen amb la decisié formal de la Sindica de Greuges respecte al problema
plantejat ni es tramet una carta de resposta al ciutada.

2) RESOLUCIO DIRECTA

La resolucio directa és una altra forma de resposta a les queixes per part de la Sin-
dica de Greuges. A diferéncia dels assessoraments, aquest tipus de terminacio s’a-
plica en els casos en qué la queixa ja ha estat formalitzada i ’assumpte esta prou
documentat per comprendre la situacid i poder prendre la decisié corresponent sense
demanar informacié addicional a I’Alcaldia. També es tramiten per aquesta via
aquells casos que no son de dret estricte, i en els quals el problema del ciutada reque-
reix d’una intervencid previa i directa amb el servei competent per aclarir la situa-
ci6¢ i per facilitar una conciliacié o acord que solucioni d’una manera rapida i
satisfactoria les queixes.

En alguns casos, el suposat greuge el motiva la disconformitat respecte a la respos-

ta obtinguda o el desconeixement de la normativa que afecta la denegacié de la
demanda concreta del ciutada. També és habitual la manca de comprensio del con-
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tingut de la resposta de I’Administracié, que no sempre és prou entenedor. Algunes
queixes es resolen directament sense demanar informe a I’Alcaldia perqué, amb la
resposta que I’0rgan municipal corresponent havia facilitat al ciutada, ja queda sufi-
cientment acreditat el posicionament municipal.

Altres vegades, la supervisio es realitza mitjancant consultes prévies amb el servei
afectat, telefonicament, per correu electronic o de forma presencial, per poder valo-
rar si ’actuacié del servei municipal corresponent és adequada respecte a la ques-
tio plantejada. Amb aquesta forma d’intervencio es tracta d’estalviar temps i tramits
per obtenir una solucié rapida i satisfactoria sense haver de fer una innecessaria
peticio escrita de documentacio a I’Ajuntament.

La tramitacié conclou amb un document resolutiu anomenat decisio, i al ciutada
se’l respon per escrit, tal com estableixen les normes que regulen el funcionament
de I'oficina, se I'orienta i se li donen les explicacions adients. Les resolucions direc-
tes queden incorporades a I’expedient i se’n publica una sintesi en I'informe anual
de la Sindica de Greuges.

3) RESOLUCIO PER VIA D’INFORME

Quan la Sindica de Greuges considera necessari contrastar la queixa del ciutada amb
la informacié que pugui aportar I’Ajuntament sobre la seva intervencid, inicia la
investigacié amb una sol-licitud d’informe. D’acord amb el procediment establert,
un cop admesa una queixa, la Sindica de Greuges pren les mesures d’investigacio
que considera oportunes amb vista a aclarir-la. El Reglament preveu que, en cas que
se sol-liciti informe o copia de ’expedient als departaments, organismes o depen-
déncies administratives, aquest informe s’haura d’emetre en un termini de quinze
dies des de la recepci6 de la sol-licitud.

El termini de quinze dies des de la recepci6 de la sol-licitud perqué I’drgan supervi-
sat lliuri 'informe o la copia de I’expedient és suficient perqué, en general, no es
tracta d’elaborar un estudi sobre una situacié desconeguda, sind de trametre la
informacié de que ja disposa, de comunicar a la Sindica de Greuges alld que ja coneix
I’organ interpel-lat. Cal dir que el termini s’incompleix sovint.

Els ciutadans agraeixen tenir una resposta rapida de I’Administracio, tot i que aques-
ta no sempre sigui favorable a les seves reclamacions. El sol fet d’obtenir una respos-
ta raonada a la peticio és valorat com una mostra de tracte digne i proxim i ajuda a
corregir el sentiment de greuge que va motivar la queixa. Si la resposta es dilata exces-
sivament en el temps, la intervencio de la Sindica de Greuges es dilueix i moltes vega-
des el pronunciament pot perdre la rad de ser. Per aix0, per millorar el servei i I'atencié
de la Sindica de Greuges en la defensa dels drets dels ciutadans i de les Ilibertats publi-
ques es fa imprescindible la col-laboracié dels drgans municipals. Les normes comple-
mentaries de funcionament de la Sindicatura, abans referides, expressen que I’Alcaldia
ha de canalitzar les peticions de la Sindica de Greuges i ha de donar les instruccions
adients a I'organitzacio per tal que li siguin lliurades les dades, els expedients i, en
general, la documentacio necessaria perqué pugui dur a terme les seves actuacions.
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Pel que fa al contingut dels informes, cal exposar que hi ha diferéncies acusades en
el rigor i la precisio de les respostes municipals. En les peticions d’informacié que fa
la Sindica de Greuges a I’Alcaldia, s’exposa la queixa que ha presentat el ciutada, i
es formula una demanda concreta i concisa sobre determinats aspectes de necessa-
ri aclariment. Alguns organs emeten documents clars que donen resposta a la peti-
cio expressada amb informacié sintética perd precisa i d’altres amb més detall; en
altres casos, s’evidencia que el redactat traspua la intencié d’obviar o atenuar el
problema en comptes de reconeixer-lo i, si escau, corregir-lo. Tanmateix, encara arri-
ben a I'oficina informes que no aporten les dades necessaries per poder fer una super-
visio adequada, ja sigui perque repeteixen allo que la Sindica de Greuges ja ha
exposat i no aporten les dades rellevants sol-licitades, perque sén poc precisos i no
permeten valorar si la intervencié municipal ha estat prou agil o eficac, o ja sigui
perque I"ambigtitat i la manca de concrecid sén tan acusades que es fa inevitable
sol-licitar ampliacié de la informacié per poder emetre un pronunciament.

Rebuda la informacié o la documentacio sol-licitada, s’estudia el contingut, es com-
pleta, si cal, amb altres fonts informatives, es valora el suposat greuge exposat pel
ciutada, es contrasta si I’actuacié municipal s’ha fet d’acord amb la normativa i els
preceptes legals. També, si és necessari, es fan comprovacions presencials, es man-
tenen entrevistes amb els responsables municipals, se sol-liciten informes técnics o
juridics que ajudin a aclarir el cas i es realitzen consultes a especialistes —tant interns
com externs— que puguin ajudar a entendre millor el problema. Finalment, la Sindi-
ca de Greuges adopta una decisio.

La decisid expressa de manera sintetica la descripcio de la queixa, la resposta obtin-
guda del servei municipal afectat, la normativa que afecta I’assumpte, les conside-
racions entorn de les circumstancies concurrents i, finalment, I’estimacié total o
parcial de la queixa o la seva desestimacio. La decisié pot comportar, a més d’aques-
ta declaracid, la formulacié de suggeriments, recomanacions o advertiments als
organs investigats.

La decisié adoptada és raonada i es comunica a I’Alcaldia i a I’0rgan afectat, i s’in-
forma I'interessat del contingut d’aquesta. La decisié no pot ser objecte de recurs
de cap tipus, la intervencio de la Sindica de Greuges no és un procediment admi-
nistratiu ordinari sind un procediment analeg al del dret fonamental de peticié. A
més, la intervencié de la Sindica de Greuges no afecta el comput dels terminis pre-
vistos per a I’exercici d’accions en via administrativa o judicial, les quals poden dis-
correr paral-lelament. Per excepcid, quan un assumpte esta judicialitzat i només
pendent del dictat de senténcia, la Sindica de Greuges suspén la seva intervencio
paral-lela.

Les decisions adoptades per la Sindica de Greuges després d’analitzar les queixes dels
ciutadans volen contribuir a la millora qualitativa en I’atencid i la gestio municipals,
i proporcionen als drgans municipals opcions per implantar mesures correctores que
reverteixen en el cas concret supervisat i en d’altres de similars. L’esmena d’un error
concret pot tenir una incidéncia general que redundi en benefici de la ciutadania.
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A banda del valor que pugui tenir el resultat de la supervisié, cal entendre que la
deteccio d’un greuge aporta a I’Ajuntament I'oportunitat de corregir-lo i de recu-
perar la confianca del ciutada.

C) Efectes de les decisions de la Sindica de Greuges

Com ja s’ha dit, el ciutada té dret a demanar I’empara de la Sindica de Greuges per-
que es revisi la seva causa. També s’ha recordat que la regulacio legal de la institu-
ci6 de la Sindica de Greuges es fa en la Llei municipal i de régim local de Catalunya
“per a fer efectius els drets establerts per I'article 43”.

La Sindica de Greuges és comissionada pel Consell Municipal per a la supervisio de
I’Administracié municipal atenent les queixes dels ciutadans, i després d’aquesta
supervisio, un cop I’any ha de donar compte al mateix Consell dels resultats. Pero
donar compte no és només relatar el resultat de les indagacions efectuades per conei-
xer les posicions divergents dels ciutadans amb el seu Ajuntament. Poca cosa es cons-
trueix coneixent els problemes sense cercar-hi solucions. El que és convenient és
exposar solucions quan s’han esbrinat les causes dels problemes i quan la mateixa
investigacidé permet presentar un escenari millor, un escenari de sintesi que pugui
satisfer els objectius de I'interes public tenint en compte les aspiracions dels parti-
culars quan aquestes aspiracions siguin compatibles.

Les decisions de la Sindica de Greuges no poden modificar resolucions administrati-
ves. Es logic i necessari que aixi sigui per seguretat juridica i perqué aixod no és fun-
ci6é seva sind dels mecanismes juridicoadministratius de I’Estat de dret. Pero la
intervencié de la Sindica de Greuges ha de poder tenir uns efectes practics per al
ciutada. Per aix0 el Reglament de la Sindicatura preveu I’emissié de recomanacions,
advertiments i suggeriments. Aquests pronunciaments es desprenen de la valoracié

—des d’un observatori neutral i objectiu— en termes de dret i d’equitat de les cir-

cumstancies concurrents en ’expedient concret considerat, i poden consistir a dema-

nar la revisié d’un expedient o fer constar un fet. Aixi:

— Un advertiment a un servei municipal és una crida d’atencié quan s’ha constatat
un perjudici material o moral a un ciutada que, en opinié de la Sindica de Greu-
ges, mereix una reparacio.

— Quan es pronuncia una recomanacio especifica é€s perquée s’ha trobat que és con-
venient esmenar una manera de procedir en el sentit que s’indica per evitar nous
greuges o augmentar I'eficacia o la qualitat dels serveis.

— En canvi, si el pronunciament és de suggeriment, aixo significa "aportacié d’una
proposta de millora o de solucié alternativa que es trasllada al responsable del
servei perque la valori, ja que el fet que una situacio sigui legal no vol dir que no
es pugui millorar. Es tracta, en definitiva, d’aconsellar allo que es creu que és bo,
millor, Gtil o oportd.

Els advertiments, les recomanacions i els suggeriments que emet la Sindica de Greu-
ges en les seves decisions constitueixen la veritable rad de ser de la institucio, ja que
son I’eina per procurar esmenar les situacions insatisfactories descobertes amb la
investigacio.
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Per tant, mereixen una consideracié activa per part dels responsables municipals,
consideracio que ha de consistir en una revisio del cas i un nou pronunciament
exprés en que el ratifiquin fonamentadament o I’esmenin per les vies establertes en
la llei. D’aquest nou pronunciament haurien de donar compte a la Sindica de Greu-
ges, perqueé figuri en I'informe al Ple.

1.4. L’ACTIVITAT DE LA SINDICATURA DURANT L’ANY 2008

Difusié i preséncia publica

Visites

Durant I’'any 2008, la Sindica de Greuges de Barcelona va continuar la tasca de difusio
de la institucié amb la preseéncia en els mitjans de comunicacié i amb la participacié en
diferents conferéncies, taules rodones, xerrades i col-loquis sobre temes d’actualitat.

En concret, la Sindica de Greuges va intervenir com a ponent en la taula rodona Per uns
mitjans de qualitat, plurals i independents organitzada pel Col-legi de Periodistes; en la
presentacié del Pla Comunitari de la Barceloneta; en les xerrades sobre la Llei de la depen-
dencia en el Centre Cultural de les Corts i sobre les politiques de serveis socials en el 20¢
aniversari de la cooperativa EAS; en les conferéncies Dones i Marginacio organitzada
per la Comissié de Drets de les Dones en el Parlament; Processos d’Exclusio organitzada
per la Fundacié Ruth; Relacio Personal en I’Ajuda Social organitzada per Caritas Man-
resa, i en la presentacio del president de la Generalitat, Sr. José Montilla, al Forum Social
de la Fundacio Pere Tarrés. També va ser jurat dels premis Joaquim Costa de la Garriga.

Durant I’any 2008, la Sindica de Greuges va fer visites a diferents entitats de Barce-
lona. Aquestes visites permeten tenir un coneixement directe dels serveis que han
estat causa de queixa i també permeten coneixer i recollir parers d’entitats i asso-
ciacions de la ciutat.

També els membres del seu equip s’han desplacat a diferents llocs de la ciutat per
comprovar el motiu de les queixes presentades pels ciutadans i poder tenir un conei-
xement més exacte a I’hora de dictar les resolucions.

Els serveis que s’han visitat han estat: residéncies per a la gent gran Pere Relats,
Jaume Batlle i Francesc Layret; centres de serveis socials d’Horta-Guinardd, Casc
Antic, EAP de Nou Barris, Alberg Pere Barnés, Lloc de la Dona, Associacio de Treba-
Iladores Familiars de Catalunya, Centre d’Acollida Gran Via, Casal dels Infants del
Raval, Centre Vilana i I’Alcor, Centre Obert dels germans Maristes, Fundacié Socio-
sanitaria de Barcelona, Consorci de Serveis Socials, Consorci d’Educacid, i la planta
de neteja del Poble Sec.

Durant I’'any 2008, la Sindica de Greuges també s’ha reunit amb tots els regidors dels
districtes per tractar el contingut d’algunes de les queixes que han presentat els ciu-
tadans.
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La Sindica de Greuges va assistir durant el darrer trimestre de I’any a les sessions del
procés de participacio per a la modificacié del Pla General Metropolita de I’entorn
del Palau de la Musica i el carrer Ciutat.

D’altra banda, els membres de ’equip de la Sindica de Greuges també han assistit
a sessions de diversos organs consultius i de participacio de la ciutat, com el Con-
sell Municipal de Benestar Social, el Consell de I’Habitatge Social i el Consell de
Ciutat.

Relacions amb altres sindicatures de greuges
SINDIC DE GREUGES DE CATALUNYA

Durant el 2008, es van celebrar dues jornades de formacié organitzades pel Sindic
de Greuges de Catalunya.

El 21 de maig, dins del marc dels convenis de col-laboraci6 signats entre el Sindic de
Greuges de Catalunya i els sindics i defensors locals, es va celebrar una jornada de
treball en qué es van tractar temes relacionats amb la immigracié. L’assessora de la
Sindica de Greuges Francesca Reyes va fer una presentacié de les problematiques
dels informes de disponibilitat d’habitatge dins dels procediments de reagrupament
familiar.

El 12 de desembre, la Sindica de Greuges de Barcelona i el Sindic de Greuges de
Catalunya, juntament amb membres dels seus equips, van mantenir una jornada
de treball per intercanviar experiéncies i debatre temes d’interés comu. Els temes
tractats durant la jornada van ser I’atencié als menors immigrants no acompa-
nyats, la regulacio dels apartaments turistics i la participacié ciutadana en grans
obres publiques i en la gestid dels serveis municipals. En cada tema, els técnics de
cada institucié van fer una exposicio de la problematica que va donar pas a un
debat sobre el tema.

SINDICS LOCALS

Durant I’any 2008, la Sindica de Greuges va participar en les trobades amb altres sin-
dics i defensors locals de Catalunya.

El 28 de febrer, es va celebrar ’assemblea del Forum de Sindics, Sindiques, Defensors
i Defensores Locals de Catalunya (ForumSD) a Lleida. En I'assemblea es van exposar
les noves linies d’actuacié de cara al proper any. El principal objectiu del ForumSD
és el de potenciar la figura del sindic local com a mecanisme de defensa i proteccio
dels drets de la ciutadania en I’ambit local, a més de promoure la implantacio6 d’a-
quests defensors locals en els municipis on encara no existeixen. En aquest sentit,
els sindics presents a la X Trobada del ForumSD van valorar molt positivament els
acords que I’associacié ha signat enguany amb la Federacié de Municipis de Cata-
lunya (FMC) i I’Associacié Catalana de Municipis (ACM), per promoure conjuntament
la implantacio de la institucio de la sindicatura local.
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L’acte va comptar amb la preséncia del Sindic de Greuges de Catalunya, que va pro-
nunciar la conferéncia de cloenda.

El 18 de juliol, es va realitzar a Sabadell la primera edicié dels Tallers de comunica-
cio per a sindics. En el marc d’aquests tallers es va mantenir una trobada amb el pre-
sident del Parlament, senyor Ernest Benach.

111 JORNADA DE FORMACIO DE SiNDICS | DEFENSORS LOCALS

Els dies 30 i 31 d’octubre es va celebrar a Barcelona la Ill Jornada de Formacio del
Forum de Sindics, Sindiques, Defensors i Defensores Locals de Catalunya. La jorna-
da va ser organitzada pel ForumSD i la Sindicatura de Greuges de Barcelona, i es va
realitzar al Museu Maritim de Barcelona.

L’alcalde de Barcelona, senyor Jordi Hereu, va inaugurar les Jornades i va destacar
el paper de la sindicatura local en la tasca de defensa dels drets i llibertats publi-
ques dels ciutadans.

El periodista Josep Marti Gdmez va pronunciar la conferéncia inaugural “Els reptes
de les ciutats”. La seva intervencio va partir dels informes anuals dels defensors locals
i de les seves recomanacions i propostes que formulen als governs municipals.

La jornada es va centrar en els continguts de la Carta Europea de Salvaguarda dels
Drets Humans a la Ciutat i la seva aplicacio. Aquest document, conegut com la Carta
de Saint Denis, és un dels marcs juridics de referéncia del treball dels sindics muni-
cipals ja que desenvolupa I'aplicacio dels drets i deures dels ciutadans en I’ambit
local. L’aniversari del Compromis de Barcelona també va coincidir amb els seixanta
anys de la Declaracié Universal dels Drets Humans.

Les sessions de treball es van dividir en tres blocs tematics: el dret a la proteccio
social (Llei de la dependéncia, Llei de serveis socials, Llei d’infancia), el dret a la salut
i el medi ambient, i el dret a I’eficacia dels serveis publics i el principi de transparen-
cia. En les sessions van participar els sindics locals i els técnics i col-laboradors d’a-
quest servei.

La cloenda de la jornada va anar a carrec del sindic de greuges de Catalunya, senyor
Rafael Ribo, i el diputat de la Delegaci6 de Participacié Ciutadana de la Diputacio
de Barcelona, senyor Xavier Amor.

TROBADA DE SiNDICS DE GRANS METROPOLIS EUROPEES
El 24 de novembre, la Sindica de Greuges, juntament amb dos membres del seu equip,
va participar en la trobada de sindics europeus “El treball en xarxa dels ombudsman

de les metropolis europees” que es va celebrar a Mila.

La Sindica de Greuges de Barcelona va participar en la taula rodona “L’eficacia dels
ombudsman, entre les bones relacions i les bones regulacions”.
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En la trobada també van participar, entre d’altres, el sindic de greuges de Catalu-
nya, senyor Rafael Ribd, i el defensor del poble europeu, senyor Nikiforos Diaman-
touros.

En la trobada es va presentar I'informe de recerca La proteccio dels drets a les arees
metropolitanes europees promogut pel Defensore Civico de Milan i elaborat per I'l-
RER (Istituto Regionale di Recerca Della Lombardia).

Aquest informe resumeix un any d’estudis i investigacions sobre la protecci6 dels
drets a les arees metropolitanes europees. D’entre tota ’activitat duta a terme, es
destaquen alguns dels resultats d’una analisi comparativa de les institucions del Sin-
dic de Greuges a Italia, Franca, la Gran Bretanya, Irlanda, Alemanya, Austria, Belgi-
ca, Holanda, Finlandia, Suécia, Dinamarca, Grecia, Espanya i Portugal.

La investigacio es va realitzar arran de I'interés manifestat per I’oficina del Sindic
de Greuges de Mila de posar en relleu elements de consolidacid, aixi com activar
possibles intercanvis operatius entre les diferents ciutats europees.

CONVENI DE COL-LABORACIO TECNICA AMB EL COL-LEGI D’ADVOCATS DE BARCELONA

La sindica de greuges de Barcelona, senyora Pilar Malla, i la degana del Col-legi d’Ad-
vocats de Barcelona, senyora Silvia Giménez-Salinas, van signar un conveni de
col-laboraci6 per ampliar la cooperacio entre les dues institucions. L’objectiu del
conveni és desenvolupar projectes comuns en I’ambit de la defensa dels drets i Ili-
bertats dels ciutadans.

El document estableix la voluntat de coordinar les aportacions de les dues institu-
cions a les normes legals que afectin directament els drets i les Ilibertats dels ciuta-
dans de Barcelona i de regularitzar I'intercanvi periodic sobre aquests aspectes. Un
grup de treball conjunt format per dues persones de cada institucié planificara i ava-
luara els projectes en que es concretara aquesta col-laboracio.
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2. LES QUEIXES DELS
CIUTADANS

2.1. Ordenacio del territori
2.2. Via publica

2.3. Administracio general
2.4. Serveis a les persones



2.1.1. Habitatge

EL MARC NORMATIU

I. l'accés a un habitatge digne és un dret reconegut en
la Declaracié Universal dels Drets Humans des del 1948
i en la Constitucié Espanyola des del 1978: “Tots els
espanyols tenen dret a un habitatge digne i adequat. Els
poders publics promouran les condicions necessaries i
establiran les normes pertinents per tal de fer efectiu
aquest dret, i regularan la utilitzacié del sol d’acord amb
I’interés general per tal d’impedir I’especulacid.”

Il. L’Estatut d’Autonomia s’ha pronunciat novament en
el sentit de declarar el dret de les persones que no dis-
posen dels recursos suficients per accedir a un habitat-
ge digne, i en aquest sentit diu que els poders publics
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Llei 18/2007, de 28 de desembre, del dret a I’habitatge.

— Llei 5/2006, de 10 de maig, del Llibre cinque del Codi
Civil de Catalunya, relatiu als drets reals.

— Llei 29/1994, de 24 de novembre, d’arrendaments
urbans..

— Decret 235/2008, de 2 de desembre, de tercera modi-
ficacio del Pla de Rehabilitacié d’Habitatges de Cata-
lunya.

— Decret 288/2007, de 24 de desembre, pel qual es pror-
roga la vigencia del Pla per al dret a I’habitatge 2004-
2007. Prorrogat novament pel Decret 262/2008.

— Resolucié MAH/3806/2008, d’11 de desembre, per la
qual es modifiquen les bases reguladores de les sub-
vencions per a la rehabilitacié.

— Decret 152/2008, de 29 de juliol, pel qual es regula

han d’establir per Ilei un sistema de mesures que garan-
teixi aquest dret, amb les condicions que determinen les
Ileis. | també que els poders publics han de promoure
politiques pibliques que afavoreixin ’emancipacio dels
joves, facilitant-los I'accés al mén laboral i a I’habitatge
per tal que puguin desenvolupar el seu propi projecte de
vida i participar en igualtat de drets i deures en la vida
social i cultural.

I’habitatge concertat i de Iloguer amb opci6 de com-
pra, i altres mesures en materia d’habitatge.

IV. D’altra banda, la Carta Europea de Salvaguarda dels
Drets Humans a la Ciutat diu: “tots els ciutadans i ciuta-
danes tenen dret a un habitatge digne, segur i salubre,
i les autoritats municipals han de vetllar per I'existencia
d’una oferta adient d’habitatge i d’equipaments de barri
1. El marc legal del dret a I’habitatge digne esta confi-  per a tots els ciutadans i ciutadanes, sense distincié

gurat per les peces normatives segiients: deguda al nivell d’ingressos”.

LES QUEIXES

Habitatge Nombre de queixes
Habitatge 69
Rehabilitacio 3
Desnonaments

Total 76

En I'apartat d’habitatge la Sindica de Greuges ha rebut 76 queixes.

En total s’han resolt 75 queixes (1 de I’any 2007 i 74 de ’any 2008). Queden pendents de
resoldre 2 expedients.

La majoria de queixes en aquest apartat tracten dels problemes que han tingut els ciuta-
dans per accedir a un habitatge assequible. Entre aquestes queixes també han augmentat
les que sén consequiencia d’'un desnonament perque les families no han pogut assumir 'aug-
ment de I'arrendament del pis on resideixen. Per altra banda, ha estat un nou motiu de quei-
xa el fet que les families que van obtenir la possibilitat d’accedir a un habitatge de promocio
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oficial en el sorteig celebrat a Barcelona el 14 de febrer de 2007 no hagin pogut aconseguir
el finangcament per pagar-ne I’entrada.

Altres queixes fan referéncia al retard en I’adjudicacié dels habitatges amb proteccio ofi-
cial del sorteig esmentat i el perjudici que aquest retard els havia ocasionat, i d’altres a la
falta d’habitatges estables per a les persones i families acollides en pisos d’inclusid. Final-
ment, hi ha queixes que es refereixen a problemes com les molésties ocasionades per I’Gs
turistic dels habitatges i també a qliestions relacionades amb la manca d’accessibilitat.

Per la seva afectacid sobre el dret a I’habitatge, en aquest apartat també es valoren les quei-
xes sobre assetjament immobiliari i conservacié i manteniment dels habitatges.

2.1.1.1. ACCES A L’HABITATGE DE PROTECCIO OFICIAL

EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

EXPEDIENT NUM. 466/08

Una familia de quatre membres va presentar una queixa perqué havia de renunciar a un habi-
tatge de compra amb proteccid social perqué no podia obtenir el financament per cobrir el
cost de I’entrada. En el sorteig celebrat el 14 de febrer de 2007 els havia correspost un pis
perod cap entitat financera els concedia un crédit d’uns 30.000 euros per a I’entrada (el 20 %
del cost de I’habitatge) perqué consideraven insuficients uns ingressos al voltant dels 40.000
euros anuals com a autonom sense aval. La familia, tot i reconeixer el problema de financa-
ment, argumentava que 'accés als habitatges de proteccio oficial s’hauria de facilitar a les
families amb economies mitjanes i baixes, i que no era raonable que qui tingués la clau per
facilitar ’accés a I’habitatge fossin les entitats crediticies i no I’Administracio.

En la intervencio de la Sindica de Greuges es va comprovar que les bases del sorteig s’ade-
quaven a la normativa estatal i autonomica existent i I’Ajuntament va considerar que la
familia no havia tingut en compte que hauria de fer front a ’entrada del pis quan va fer la
sol-licitud d’habitatge.

En la mediacié que va fer en aquest cas, la Sindica de Greuges va suggerir que el Patronat
Municipal de I’Habitatge concedis als afectats més temps per aconseguir el credit, ja que
I’Ajuntament no podia resoldre aquest problema. També va recomanar que la informacié
que dona a la ciutadania en les ofertes d’habitatges amb proteccié oficial sigui més clara,
per tal evitar aquests casos i el perjudici que causa a les families que els hagi correspost un
habitatge perd que finalment no hi puguin accedir per falta de financament. Aixi mateix, i
com en altres recomanacions d’anys anteriors, s’insistia en la necessitat urgent d’augmen-
tar I’oferta d’habitatges de lloguer assequible.

EXPEDIENT NUM. 210/08

Una ciutadana va presentar una queixa perque el Patronat Municipal de I’Habitatge no
havia acceptat la seva sol-licitud d’habitatge per emergeéncia social. L’afectada vivia
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amb la seva filla de dos anys en un pis de lloguer que havia arribat a un cost de 650
euros mensuals i els seus ingressos eren de 700 euros. Els propietaris I’havien informat
que iniciarien el procés judicial per desnonament per manca de pagament i des del ser-
vei social basic corresponent s’havia acreditat la necessitat d’un habitatge social per a
la familia.

El Patronat Municipal de ’Habitatge va informar la Sindica de Greuges que actualment
només accepta sol-licituds de families sotmeses a procediment judicial de desnonament. No
obstant aix0, s’esta pendent de I'aprovacio del Reglament del registre de sol-licitants d’ha-
bitatges amb proteccio oficial, que reformulara aquests suposits d’adjudicacio i el seu pro-
cediment. També va indicar que aquesta ciutadana havia tramitat la sol-licitud per a I'ajut
a “arrendataris amb risc d’exclusié residencial” de la Generalitat, perd que aquest ajut no
es faria efectiu fins a ’any 2009.

La Sindica de Greuges va recomanar que s’admetés la sol-licitud d’aquesta ciutadana, ja que
no podia assumir el [loguer del pis i tenia un primer avis dels propietaris conforme inicia-
ven un procés judicial de desnonament, per la qual cosa no podia esperar que I’ajut de la
Generalitat es fes efectiu.

EXPEDIENT NUM. 486/08

Una ciutadana amb tres fills menors va presentar una queixa perque es veia obligada a dei-
xar el pis pont de I’Ajuntament on estava acollida sense haver trobat cap habitatge de llo-
guer assequible a la seva economia. Tampoc podia accedir als pisos d’emergencies socials
perqué havia estat desnonada del pis on residia per manca de pagament; i aquesta circums-
tancia és un impediment segons la norma municipal.

En aquest cas la Sindica de Greuges va demanar informacié als serveis socials basics ja
que també hi havia infants afectats. Aquests serveis van acreditar la necessitat d’habi-
tatge per a la familia per tal de donar continuitat als resultats obtinguts amb el treball
social realitzat.

La Sindica de Greuges va recomanar a I’Ajuntament que valorés I"accés de la familia als habi-
tatges destinats a emergéncies socials per assegurar la integracié dels infants i de la fami-
lia. En casos com aquest, si no es pot accedir a un habitatge social I’Ginica alternativa és
I’allotjament en una pensio subvencionada pels serveis socials municipals, situacio que sig-
nifica un retrocés en el procés d’inclusié social de la familia i un cost econdmic important
per a ’Ajuntament.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Un any més la majoria de queixes es refereixen a la impossibilitat d’accés a I’habitatge per
part de les persones que tenen poc poder adquisitiu; aquest any, a més, el problema s’ha
vist agreujat per 'impacte que han tingut I'increment de I'atur i la limitacio del credit hipo-
tecari per part de les entitats financeres. Hi ha families que no han pogut assumir 'laugment
del preu del lloguer de I’habitatge on resideixen. El pes del parc d’habitatge de lloguer public
és insuficient, i els preus dels [loguers privats segueixen sent massa alts.
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L’ACCES A L’HABITATGE PUBLIC

Una de les queixes exposades, i altres de similars que s’han rebut, mostra un nou problema
que ha aparegut en aquest context econdmic. Sén les families que no han pogut accedir als
habitatges de compra amb proteccio oficial atorgats en el sorteig del 14 de febrer de 2007
per no poder financar I’entrada del pis. Tot i complir amb els requisits establerts per I’Ad-
ministracio, les entitats financeres no els han concedit el préstec del 20 % del cost de I'ha-
bitatge que havien d’aportar com a entrada del pis en el moment de la signatura del
contracte, ja que la hipoteca només podia ser pel 80 % del cost de I’habitatge per poder
rebre les subvencions que es determinen per llei. Tot i que en les bases reguladores del sor-
teig per a I’accés als habitatges amb proteccié oficial s’especificaven aquestes condicions,
el canvi de les condicions fixades per les entitats de credit ha impedit I’accés a I’habitatge
al qual tenien dret. Es una situacié que no es pot imputar a I’Administracié municipal, pero
tampoc a les families que van presentar les sol-licituds en un moment en que la situacié eco-
nomica general i la disponibilitat del crédit era molt diferent de I’actual. Per aquest motiu,
diverses families han hagut de renunciar al pis, tot i que s’han flexibilitzat els terminis per
aconseguir el financament.

HABITATGE | EXCLUSIO SOCIAL

En altres informes ja s’ha posat de manifest la insuficiéncia de 'oferta publica d’habitatges
a preus assequibles a Barcelona, i també que hi ha moltes families que no poden optar a un
habitatge amb protecci6 oficial perqué els seus ingressos no arriben als minims ingressos
estipulats normativament. L’oferta publica de lloguer no és una solucié per a moltes fami-
lies amb rendes baixes perqué es demana que els ingressos dels llogaters tripliquin el preu
fixat per al lloguer. Aquest nivell d’ingressos és també un dels requisits per accedir als ajuts
d’accés al mercat lliure de lloguer que ofereix I’Ajuntament.

L’ajut de la Generalitat per pagar el lloguer a “arrendataris amb risc d’exclusio per motius resi-
dencials” tampoc és efectiu per a les families amb rendes baixes. Els ajuts es convoquen a prin-
cipis d’any i no es resolen abans d’acabar I’any. El retard en el pagament fa que aquests ajuts
no siguin Utils per a les families que no poden afrontar el pagament mensual del lloguer i que
per aquest motiu s’han d’endeutar per poder pagar-lo o han de recdrrer a les ajudes econo-
miques dels serveis socials del municipi. Aixo fa que, en molts casos, sigui I’Administracié
municipal qui ha d’assumir el cost d’atendre aquestes families en els serveis socials. En I'infor-
me de I’any 2005 ja es recomanava que la gestié d’aquests ajusts es convertis realment en una
prestacié mensual. Tot i que son ajuts que concedeix la Generalitat, és necessari que I’Ajun-
tament plantegi aquesta solucio al Consorci de I’Habitatge de Barcelona.

Altres queixes d’aquest any afecten families que han de deixar els pisos d’inclusié social i
no tenen alternatives d’habitatge. Les queixes son de mares amb nens petits acollides en
pisos d’insercié que han exhaurit el termini pactat per residir-hi i que no troben cap alter-
nativa viable pel fet de no comptar amb ingressos suficients. En I'informe de ’any 2006 ja
s’indicava la necessitat d’augmentar els pisos d’inclusio i de trobar alternatives residencials
estables per a les families acollides. Assegurar una llar estable és fonamental per a les fami-
lies que es troben en un procés d’integracio social. L’Ajuntament hauria d’assegurar la sor-
tida residencial d’aquestes persones. La creacié del fons d’habitatge social, previst en la
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Mesura de govern de compromisos del Pla d’Habitatge 2008-2016, podria donar sortida a
aquestes situacions.

LA POLITICA D’HABITATGE

L’aplicacio del Pla d’Habitatge 2004-2010 no ha estat suficient, fins ara, per solucionar el
problema de I’accés a I’habitatge a Barcelona. D’acord amb el que estableix la Llei 18/2007,
del dret a I’habitatge, els objectius del Pla d’Habitatge 2008-2016, que actualitza i amplia
I’anterior Pla d’Habitatge 2004-2010, introdueix mesures i instruments que haurien de garan-
tir que a Barcelona es pogués disposar a mitja termini d’'una oferta d’habitatges de promo-
cié publica suficient i que es garantis el dret dels ciutadans a I’accés a un habitatge digne.
Entre aquestes mesures destaca el foment de I’habitatge protegit de lloguer, la creacié d’un
fons d’habitatges de lloguer social, la disponibilitat de nous instruments per a la interven-
cié municipal en casos d’assetjament, o la introduccio de la figura legal de I’habitatge en
régim del dret de superficie. Aquesta figura és especialment significativa perque I’Adminis-
tracio tramet als particulars la propietat d’obra feta per un termini de setanta-cinc anys
perd conserva la propietat del sol.

També el projecte del nou Reglament del registre de sol-licitants d’habitatges amb protec-
ci6 oficial de Barcelona, elaborat pel Consorci de I’Habitatge de Barcelona, haura de per-
metre una planificaciéd més adequada. Aquest Reglament creara un registre Gnic d’accés a
tota I'oferta d’habitatge amb proteccié oficial disponible independentment del titular de
cada promocid. La seva implantacié és urgent per poder donar una resposta més eficac a
les diverses caracteristiques i necessitats de les families.

RECOMANACIONS

— Dotar adequadament el fons d’habitatge social per prevenir I’exclusio residencial
i donar resposta a les emergencies.

— Promoure, a través del Consorci de I’'Habitatge de Barcelona, una férmula de gestio
dels ajuts de lloguer que permeti que es pugui pagar dins de cada termini mensual.

2.1.1.2. CONSERVACIO D’HABITATGES | ASSETJAMENT

En el capitol d’urbanisme es descriuen amb més detall les queixes que afecten la disciplina
urbanistica i el seu compliment en la conservacié i les reformes d’habitatges. Pero per la
incidencia que també tenen aquests aspectes en la possibilitat d’exercir el dret a disposar
d’un habitatge digne, com posen de manifest les queixes dels ciutadans relacionades amb
aquesta questid, en aquest apartat s’exposen les consequiencies que es deriven de la manca
de conservacié dels habitatges.

Son queixes en que, principalment, els arrendataris descriuen una situacio de deixadesa de
la finca, situacié que ha degenerat perque no s’han fet les obres de rehabilitacié o de man-
teniment de la finca requerides per I’Ajuntament i altres conductes d’assetjament per part
dels propietaris.
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VALORACIO DE LES QUEIXES

L’especulacié que s’ha anat produint al voltant del mercat de I’habitatge ha generat que
alguns propietaris realitzin practiques no legals per obligar els arrendataris a abandonar
forcosament els seus pisos. Algunes de les practiques més freqlients sén les de deixar de
cobrar el lloguer per instar un procediment de desnonament judicial, ’omissié del deure de
conservacio de la finca fins que es degradi tant que sigui possible obtenir la declaracio de
ruina o que se n’hagi de tallar el subministrament dels serveis basics com aigua i llum. Els
perjudicats per aquestes practiques acostumen a ser persones grans, que paguen un lloguer
baix i que reben ingressos baixos, encara que també es dona en altres col-lectius. La majo-
ria d’aquestes persones tenen contractes indefinits sotmesos a I’antiga Llei d’arrendaments
urbans de 1964. L'objectiu d’alguns propietaris o empreses immobiliaries és fer fora els arren-
dataris per treure’n més profit economic amb rendes de lloguer actualitzades o mitjangant
la venda del pis o de I'immoble.

Amb la nova Llei de I’habitatge (18/2007), aquestes conductes estan tipificades com a asset-
jament immobiliari, entenent com a tal tota actuacid o omissié amb abus de dret que té I'ob-
jectiu de pertorbar la persona assetjada en I’Gs pacific del seu habitatge, i crear-li un entorn
hostil. El Codi Penal ja regulava el delicte de coaccions que pot aplicar-se a alguna d’aques-
tes actuacions quan son d’una gravetat extrema. Per exemple, recentment el Jutjat Penal
ntmero 18 de Barcelona ha resolt condemnar els propietaris d’un pis que van coaccionar els
arrendataris per tal de fer-los fora. En ’ambit penal s’ha signat un conveni entre I’Ajunta-
ment i la Fiscalia del Tribunal Superior de Catalunya perque un fiscal especialitzat pugui ins-
truir les diligeéncies d’investigacio, si s’escau i, en aquest cas, presentar davant dels tribunals
competents els assumptes en queé s’aprecii una conducta presumptament delictiva.

La major part dels aspectes de I'assetjament tenen relacié amb el dret civil. L’Ajuntament
pot intervenir en els aspectes relacionats amb la manca de conservacié dels immobles, per
evitar la degradacio de I'edifici i per donar suport i assessorament a les victimes de la situa-
cid. Per aix0, la Sindica de Greuges en altres informes ha insistit en la necessitat que els ser-
veis técnics dels districtes es dotin de circuits més agils i eficients. Amb la implantacio del
nou model de llicéncies s’hauria d’assolir un seguiment més acurat dels expedients.

OCUPACIO DE FINQUES

En les queixes que s’han rebut per manca de conservacio de I’habitatge s’han constatat també
presumptes conductes d’assetjament immobiliari relacionades amb el fet que els ocupes han
entrat a les finques. En aquests casos, a vegades, son els llogaters els qui culpen els propieta-
ris de consentir 'entrada d’ocupes en els pisos buits o abandonats del mateix immoble per-
que els llogaters marxin del pis pel temor a compartir la finca amb persones d’aquest col-lectiu.
En altres casos, son els propietaris els qui acusen els arrendataris de permetre I’entrada dels
ocupes a la finca amb la voluntat d’endarrerir el procediment, ja que el propietari per treu-
re els ocupes ha d’anar necessariament a la via judicial i aquesta via és molt lenta.

L’ocupacié d’una finca genera en la practica una sensacio d’indefensié per als ciutadans

afectats per la lentitud de les resolucions judicials. Entren en joc tres drets constitucionals:
el dret a la inviolabilitat del domicili, el dret a la propietat privada i el dret a un habitatge
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digne. La Constitucio regula aquests drets en diversos articles. L’article 18 estableix la invio-
labilitat del domicili: ningd no hi pot entrar sense el consentiment del titular o sense reso-
lucid judicial, llevat del cas de delicte flagrant. L’article 33 regula el dret a la propietat
privada i afegeix que aquest dret esta condicionat per la seva funci6 social. L’article 47 dis-
posa el dret a un habitatge digne i adequat.

Els particulars, per recuperar la possessio de la finca, han de fer Us de ’accié reivindicato-
ria de I'article 544-1 del Llibre cinque del Codi Civil de Catalunya, relatiu als drets reals, que
permet als propietaris no posseidors obtenir la restitucié del bé davant dels posseidors no
propietaris. Per tant, estan obligats a acudir a la via judicial, llevat que el desallotjament
es faci en el moment d’entrada a la finca. La demanda judicial és necessaria per aclarir si
les persones que ocupen I'espai son o no els legitims ocupants. El procediment és Ilarg i cos-
t0s.

La denutncia de 'ocupacié com a conducta delictiva mitjancant la via penal és problemati-
ca ja que no sempre es tracta d’un delicte. Aixi, 'ocupacid no és un tema de resolucié sen-
zilla. L’Estat de dret té els procediments i els sistemes de garanties juridiques, que son les
que s’han de seguir. Pero els propietaris afectats que es dirigeixen a la Sindica de Greuges
reclamen una accié més contundent per part dels poders publics.

L’Ajuntament si que té competencia per intervenir quan els ocupes causen molésties de
soroll als veins o quan I’entrada en una finca degradada pot comportar problemes de segu-
retat per a les persones. També pot intervenir si s’hi fan activitats sense llicencia, com és la
venda d’alcohol, actuacid que sovint fan els ocupes en la celebracio de festes multitudina-
ries.
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2.1. ORDENACIO DEL TERRITORI

2.1.2. Urbanisme

EL MARC NORMATIU

I. El dret del ciutada en aquest ambit esta emmarcat per
dos mandats constitucionals als poders publics. D’una
banda, la declaracié que la funcié social de la propietat
esta delimitada per I'interés general (art. 33 CE), que
inclou la possibilitat d’expropiacid, i, de I'altra, el man-
dat als poders publics de promoure les condicions neces-
saries per tal de fer efectiu el dret a I’habitatge, regulant
la utilitzacio del sol d’acord amb I'interés general i impe-
dint-ne I'especulacié. El mandat inclou el dret de la
comunitat de participar en les plusvalues que generi I’ac-
ci6 urbanistica de les entitats publiques (art. 47 CE).
Aquests mandats s’han de portar a terme mitjancant la
funcié urbanistica. L'urbanisme és el conjunt de regles
per a I'ordenacié del territori. Es una funcié publica pel
fet que es desenvolupa sota la tutela de I’Administracio
i en interés dels ciutadans. Aixo pot crear conflictes
entre els interessos dels propietaris i I’Administracio, que
gestiona els interessos generals.

II. L’Estatut d’Autonomia fixa com a competencia muni-
cipal 'ordenacid i la gestid del territori, 'urbanisme i la

disciplina urbanistica.

I1l. En el desenvolupament d’aquest marc juridic, les
peces normatives més importants son:

LES QUEIXES

— Reial decret legislatiu 2/2008, de 20 de juny, pel qual
s’aprova el Text refés de la Llei del sol.

— Decret legislatiu 1/2005, de 26 de juliol, pel qual s’apro-
va el Text refds de la Llei d’urbanisme de Catalunya.

— Llei d’expropiaci6 forgcosa de 16 de novembre de 1954.

— Llei 9/1993, de 30 de setembre, del patrimoni cultural
catala.

— Llei catalana 20/1991, de 25 de novembre, de promo-
cié de l'accessibilitat i de supressié de barreres arqui-
tectoniques.

IV. D’altra banda, ’Administracié municipal ha de tenir
en compte que la Carta Europea de Salvaguarda dels
Drets Humans a la Ciutat, signada per ’Ajuntament de
Barcelona, proclama que els ciutadans tenen dret a un
desenvolupament urbanistic ordenat que garanteixi una
relacié harmoniosa entre I’habitat, els serveis publics,
els equipaments, els espais verds i les estructures desti-
nades als usos col-lectius. També estableix que les auto-
ritats municipals han de dur a terme, amb la participacio
dels ciutadans, una planificacié i una gestié urbanes que
assoleixin I’equilibri entre 'urbanisme i el medi ambient,
i que en aquest marc, s’ha de respectar el patrimoni
natural, historic, arquitectonic, cultural i artistic de les
ciutats i s’ha de promoure la rehabilitacié i la reutilitza-
cié del patrimoni construit, per tal de reduir les neces-
sitats pel que fa a les noves construccions i al seu
impacte en el territori.

Urbanisme Nombre de queixes
Planejament 24
Infraestructures 6
Disciplina urbanistica 60
Total 90

En ’apartat d’urbanisme la Sindica de Greuges ha rebut 90 queixes.

En total s’han resolt 87 queixes (9 de I’any 2007 i 79 de ’any 2008). Queden pendents de

resoldre 11 expedients.
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2.1.2.1. PLANEJAMENT URBANISTIC

Les queixes rebudes sobre planejament tracten de la durada indefinida de les afectacions i
de la gesti6é urbanistica pel sistema d’expropiacié. També s’ha rebut una queixa que dema-
nava I’expropiacio individualitzada en una finca en régim de propietat horitzontal.

En disciplina urbanistica i llicéncies d’obres es formulen queixes per obres fetes sense Ili-
céncia o per no ajustar-se les obres al permis municipal, per exemple, relacionades amb tan-
caments de terrasses o patis; per falta de resposta municipal a les dentncies dels ciutadans;
per insuficiéncia d’intervencié municipal, i pel mal estat de conservacié dels edificis. Algu-
nes queixes referents a la degradacié d’immobles les han presentat les mateixes persones
que han estat sancionades per no haver executat I'ordre municipal d’arranjament de la
finca o per propietaris que es queixen de la manca d’actuacié municipal per exigir a la resta
de propietaris que facin les obres de conservacié dels seus pisos. Alguns d’aquests aspectes
estan recollits en 'apartat d’habitatge.

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

EXPEDIENT NUM. 773/08

La familia d’un propietari d’un pis va presentar una queixa perque el seu immoble estava
afectat des de "aprovacio del Pla General Metropolita (PGM) de 1976. L’afectat té noranta-
dos anys i esta ingressat en una residencia. Com que els familiars no poden fer front a la
despesa econdmica del centre volen hipotecar el pis, pero a causa de I'afectacio el banc no
els concedeix el credit.

En aquest cas la Sindica de Greuges va oferir assessorament a I’afectat i el va informar sobre
la possibilitat de demanar I'expropiacié per ministeri de la llei.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Alguns ciutadans, de vegades, fan obres sense tenir en compte les determinacions del pla-
nejament, les normes urbanistiques i la necessitat de concessio de llicencia municipal. Aques-
tes obres comporten la reaccié de I’Ajuntament amb la conseglient ordre de legalitzacid, si
les obres son legalitzables, o d’enderroc, si no ho sén, i amb la corresponent sancié en cas
d’incompliment.

Aquesta actuacid s’empara en el que esta previst en el planejament, instrument juridic que
ordena el territori i que estableix les previsions futures de la ciutat. L’article 92 del Text
refos de la Llei d’urbanisme estableix la vigéncia indefinida del planejament urbanistic, tot
i que és potestat dels poders publics la suspensid, modificacio i revisié del planejament. La
gestid urbanistica és I’execucio del planejament en un territori concret; el sistema d’execu-
ci6 es fa per reparcel-lacié o per expropiacio, i en aquest cas I'expropiacié for¢cosa compor-
ta una indemnitzacié economica.

En algunes de les queixes rebudes aquest any els ciutadans manifesten que les seves propie-
tats estan afectades des de I’aprovacié del Pla General Metropolita de 1976 (PGM). La pro-
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longacié indefinida de 'execucio de les previsions del PGM és motiu de queixa dels propie-
taris de finques afectades perque consideren que la manca d’execucié del planejament els
perjudica. En els casos en qué el ciutada demana informacié a I’Ajuntament respecte a la
seva propietat, aquest informa de la data d’aprovacié de I'afectacio i de la finalitat d’inte-
rés public o interes social que ha motivat I’expropiacié. Quan el sistema d’actuacié és per
expropiacio, la Direccid de Gestio Urbanistica informa I’interessat si ha iniciat o no I’expe-
dient d’expropiacio i si I’expropiacié esta prevista en el programa d’actuacié municipal
vigent. Aquesta informacio, tot i que és I’|adequada, deixa el ciutada insatisfet si no hi ha
cap calendari previst de I’execucié del planejament.

De tota manera, els propietaris que tenen afectades les seves propietats poden demanar I'a-
plicacio de I’article 108 del Text refés que aprova la Llei d’'urbanisme, referent a I’expropia-
cio per ministeri de la llei, una possibilitat que es podria aplicar en casos com el descrit en
I’expedient nim. 773/08.

L’expropiacié per ministeri de la llei permet en determinats casos que I’afectat promogui el
procediment d’expropiacid si no ho fa I’Administracié. La norma regula que “un cop trans-
correguts cinc anys des de I’entrada en vigor del pla d’ordenacié urbanistica municipal, en
cas que no disposi de programa d’actuacié urbanistica municipal o un cop exhaurit el ter-
mini establert pel programa o I’agenda, si no s’ha iniciat el procediment d’expropiacio [...]
les persones titulars dels béns poden advertir I’Administracié competent de llur proposit
d’iniciar 'expedient d’apreuament. Si transcorre un any des de la formulacié de I’adverti-
ment i I’Administracié no hi ha donat resposta, I'inici de I’expedient d’apreuament es pro-
dueix per ministeri de la llei i, [...] si transcorreguts tres mesos i ’Administracié no 'accepta,
es poden dirigir al Jurat d’Expropiacions de Catalunya, la resolucié del qual per fixar I'a-
preuament exhaureix la via administrativa”.

Moltes vegades la pretensid de la majoria dels afectats urbanistics no és impulsar I’expro-
piacid, sind treure I’afectacié. Els interessos generals del planejament s’han de respectar,
perd aixd no impedeix estudiar les demandes d’expropiacio en els casos en que no hi ha ter-
mini d’execucié atenent I'interes del propietari i situacions concretes; si s’executa I’'expro-
piacid, ’Ajuntament també pot rendibilitzar temporalment I’Gs d’aquell patrimoni per a
altres finalitats, com I’habitatge social o altres serveis pablics en funcié de les caracteristi-
ques de la finca.

Altres queixes en I’ambit de planejament fan referéncia a I’alcaria o el volum de nous edi-
ficis. Sovint s6n queixes de ciutadans que consideren que no s’ajusten a I’entorn. L’aixeca-
ment de noves construccions pot alterar la visio del paisatge al qual s’estava habituat. Pero
en aquestes queixes, comprovada la legalitat de I’obra, s’ha de recordar que I'alcaria dels
edificis no la decideixen ni els promotors de les obres ni els propietaris dels immobles, sind
el planejament.

RECOMANACIO
— Estudiar les demandes d’expropiacio en els casos en qué no hi ha termini d’exe-

cucio del planejament urbanistic, tenint en compte les situacions concretes i I'in-
teres general.
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2.1.2.2. DISCIPLINA URBANISTICA I LLICENCIES D’OBRES

EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

EXPEDIENT NUM. 60/08

Una comunitat de propietaris va presentar una queixa per manca d’eficacia municipal per
resoldre un problema d’insalubritat. Uns magatzems situats a la planta soterrani s’havien
reconvertit en habitatges i com a consequiencia de les obres il-legals de la connexi6 dels des-
guassos de la planta soterrani a un pou de recollida d’aigles pluvials havien aparegut aigles
fecals al pati comunitari.

En ’estudi de la queixa, la Sindica de Greuges va constatar que els propietaris del dos
soterranis havien aconseguit la cedula d’habitabilitat tot i que les Normes Urbanistiques
del Pla General Metropolita de 1976 prohibeixen I’Gs d’habitatge a la planta soterrani; a
més, el soterrani figurava en el Cadastre com a magatzem. La inspeccié municipal havia
intervingut i els dos assabentats no emparaven ni les obres ni el canvi d’ds. L’Ajunta-
ment havia dictat I’ordre de suspensié immediata de les obres i la restitucié dels locals
al seu estat anterior, ja que les obres no es podien legalitzar. Pero, tot i aix0, set mesos
després de la inspeccid les obres s’havien finalitzat i els soterranis s’havien venut com a
habitatges.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa perque tot i que inicialment I’Ajuntament va
intervenir-hi no va ser prou eficac per impedir que es fessin unes obres irregulars que, a
més, van ser la causa d’una situacidé d’insalubritat a la finca.

EXPEDIENT NUM. 112/08

Uns llogaters d’una finca en que el propietari majoritari és I’Ajuntament van presentar una
queixa perque I’Ajuntament no havia instal-lat I’ascensor projectat. La instal-lacié de I’as-
censor estava prevista en el projecte de rehabilitacio de la finca de 1989, pero, tot i que en
aquell moment la totalitat de la finca era de propietat municipal, la rehabilitacié no va com-
portar la instal-lacié de I’ascensor. Temps després I’Ajuntament va vendre a particulars dos
locals i un pis d’aquest immoble.

Per valorar la situacid, es va visitar la finca, i es van mantenir reunions amb els veins. Es va
constatar que els veins de la finca tenien més de vuitanta anys i alguns patien una discapa-
citat d’'un 75 %, aixi com que I'escala era estreta i fosca i de dificil accés a la il-luminacio6.
El Districte va encarregar un informe de viabilitat téecnica on consta que la col-locacié de
I’ascensor és possible malgrat la dificultat de complir amb les exigéncies d’accessibilitat. Tot
i aix0, la regidoria corresponent va informar de la voluntat de col-locar I’ascensor, malgrat
la complexitat técnica i juridica, i la falta de concrecid pressupostaria.

La Sindica de Greuges va resoldre estimar la queixa perque el 1989, moment en que¢ la tota-
litat de la finca era de propietat municipal, les obres d’accessibilitat estaven incloses en el
projecte de rehabilitacié de la casa i no es van fer. Aixi mateix, va demanar al Districte que
durant el primer trimestre de 2009 s’informés de I’evolucid i la tramitaci6 de I'expedient per
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posar I’ascensor, i de I'assignacio pressupostaria disponible. De la mateixa manera, va reco-
manar altres obres a I’escala per millorar la seguretat dels veins.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Quan la legalitat urbanistica s’ha vulnerat, la normativa de disciplina urbanistica és I'ins-
trument per adequar la realitat al planejament. En I'informe del 2006 la Sindica de Greuges
ja va assenyalar la necessitat que I’Ajuntament intervingués de manera immediata davant
de les actuacions contraries a I'interes general dels ciutadans, i que reforcés les mesures de
control i de disciplina urbanistica, en especial, fent ts de la de suspensio cautelar.

L’expedient nim. 60/08 comentat és una mostra de les consequéncia d’una manca d’actua-
ci6 en aquest ambit. Com que no es van aplicar mesures de suspensié cautelar, I’Ajunta-
ment no va esgotar els mitjans que li atorga I’ordenament juridic i la seva actuacio no va
tenir P’eficacia necessaria. Perd, a més, aix0 va provocar que en el moment de fer aquesta
resolucié s’hagués consolidat una situacioé en qué una planta soterrani estava reconverti-
da en dos habitatges que no reunien els requisits minims d’habitabilitat, on hi havia un pro-
blema de salubritat que podia comportar un perill per a la salut dels veins i un problema
social perque la possible revocacié de les ceédules d’habitabilitat per 'organisme competent
podia comportar la peérdua de I’Gs dels habitatges als propietaris que I’havien adquirit. Alho-
ra, els propietaris que havien denunciat el problema de salubritat havien estat els recep-
tors del requeriment municipal perque la mateixa comunitat fes les obres d’arranjament.

En aquest cas, s’ha de recordar que I'article 94 de I’Ordenanca general del medi ambient
urba estableix que totes les edificacions i establiments del terme municipal han d’abocar
les aigles residuals a alguna de les xarxes publiques, per mitja de la corresponent conne-
xi6. L’article 113 regula que quan la cota del desguas particular no permeti la connexié a
la claveguera, per la forca de la gravetat, el propietari de la finca ha de fer les obres d’ele-
vacio de les aigties residuals.

Pel que fa a la queixa nim. 112/08 sobre I’ascensor, cal fer referéncia a la Mesura de govern
del Programa d’Ajuts per a la Instal-lacié d’Ascensors a la Ciutat de Barcelona, aprovada el
27 de juny de 2008. Aquesta estableix que un dels objectius principals del Programa és el
dret a 'accessibilitat (tot i que va dirigida als edificis amb possibilitat d’instal-lacié que no
comportin modificacions importants o que afectin elements privatius). Per tant, en un edi-
fici que en gran part és de propietat municipal, és pertinent instal-lar-hi I’ascensor.

En totes les queixes explicades anteriorment, o en els expedients nam. 566/08 i 579/08 des-
crits en I’apartat de rehabilitacio de finques, es donen situacions de riscos per a la salut de
les persones. En aquest cas per manipular aigua destinada al consum huma, i en d’altres per
I’acumulacié d’aiglies fecals o per la manca d’ascensor en una finca on la majoria dels veins
sOn persones grans i amb mobilitat reduida. Eradicar aquestes situacions hauria de ser una
prioritat municipal per prevenir que hi hagi persones que visquin en condicions d’insalu-
britat com les descrites.

Els articles 43 i 47 de la Constitucid, I'article 27 de I’Estatut d’Autonomia de Catalunya, el
preambul de la Llei de proteccio de la salut, 'article 103 de la Carta Municipal, i la Transfe-

38 ORDENACIO DEL TERRITORI URBANISME



INFORME 2008

réncia 14 de competencies als districtes en materia de salut publica, regulen el dret a la pro-
teccio de la salut, el dret a un habitatge digne i adequat i la prohibicio de I’especulacio, el
dret de les persones a viure en un medi sostenible i respectuds amb la salut i amb la protec-
cio de la contaminaci6. Aixi mateix, I’Ajuntament té competéncia en el control sanitari d’e-
dificis i d’habitatges i en la potestat inspectora i sancionadora.

Per aix0, atesa I’existéncia d’habitatges, generalment antics, en els quals les instal-lacions
de proveiment d’aigua de consum huma i les d’evacuacio d’aigles residuals o de recollida
i canalitzaci6 de les aigles pluvials presenten deficiencies greus que posen en perill la salut
dels seus ocupants, cal que I’Ajuntament prioritzi amb un émfasi especial el disseny i I'exe-
cucio de programes efectius per minimitzar els riscos per a la salut publica generats per
aquests deficits.

La major part dels habitatges amb aquests problemes es localitzen en zones antigues de
diversos barris de la ciutat, i afecten persones i families amb pocs recursos econdmics.

RECOMANACIO
— Recollir i valorar conjuntament, en la inspeccid i en els passos posteriors del pro-
cediment tecnicoadministratiu, tots els aspectes concurrents, especialment els
que determinen la salubritat o la seguretat de les persones, quan en unes obres o
en un habitatge es detecti un incompliment o una deficiéncia.

2.1.2.3. REHABILITACIO DE FINQUES

EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

EXPEDIENTS NUM. 566/08 | NUM. 579/08

El propietari d’un pis, d’una finca en régim de propietat horitzontal, va presentar una quei-
xa en qué manifestava la manca d’intervencié municipal per obligar la comunitat de pro-
pietaris a mantenir 'immoble en bon estat de conservacio. Dies després, la propietaria d’un
pis de la finca contigua es va afegir a la queixa ja que la degradacié de la primera finca com-
portava problemes a la segona. La primera finca estava en mal estat de conservacié: I'im-
moble estava apuntalat i hi havia una lona instal-lada a la facana per evitar possibles
despreniments, alguns pisos no reunien els requisits minims d’habitabilitat i hi viuen fami-
lies amb nens petits (cau aigua des del sostre, part de la instal-lacié eléctrica esta inutilit-
zada i falta ventilacid). A més, alguns veins havien manipulat els diposits de I’aigua
posant-t’hi tubs de goma i garrafes per manllevar ’aigua, ja que ’aigua que arribava als
seus diposits era insuficient.

El primer propietari ja havia presentat una queixa a aquesta Sindicatura per un problema
idéntic I'any 2006. La Sindica de Greuges va estimar la queixa i va resoldre declarar que el
ciutada havia sofert un perjudici provocat per I'incompliment en la conservacioé de la finca.
Aixi mateix, va demanar al Districte que intervingués amb el maxim rigor per donar compli-
ment al deure de conservacio i que informés aquesta Sindicatura de I'evolucié de I'expedient.
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En aquest darrer cas, I’Ajuntament va informar la Sindica de Greuges que entre el 27 de
mar¢ de 2006 i el 18 de novembre de 2008 s’havien fet les actuacions seglients: tres inspec-
cions a la finca, requeriments a la comunitat de propietaris perque fes les obres d’arranja-
ment i la imposicié de multes coercitives per I'incompliment de I’ordre municipal. Aixi
mateix, va informar que la comunitat havia demanat a I’Ajuntament un retard en la impo-
sicio de la multa atés que estaven preparant un projecte d’obres per treure els diposits d’ai-
gua i a més tenien problemes economics. L’Ajuntament, en comprovar que la comunitat no
havia tramitat cap permis referent a les filtracions d’aigua, i com que aquestes perjudica-
ven la paret mitjanera de la finca contigua, perque es produien filtracions a la paret de I’es-
cala, va imposar a la comunitat responsable dels danys una multa coercitiva de 601,01 euros
per no haver fet les obres pertinents. D’altra banda, hi ha un assabentat d’obres del 15 d’a-
bril de 2008 per a obres en zones comunitaries que no afectin ’estructura, la facana o el
terrat, pero el Districte no ens ha especificat de quines obres es tracten.

La queixa es var estimar perque, tot i que ’Ajuntament hi ha intervingut, el Districte no ha
actuat amb prou eficacia per solucionar el problema. La Sindica de Greuges va recordar al
Districte que les responsabilitats i accions de proteccié de la salut referents a I’aigua de con-
sum huma en els habitatges i locals s6n responsabilitat municipal, i va demanar al Distric-
te que esgoti tots els mecanismes d’execucio forcosa que I'ordenament juridic possibilita,
ates que els problemes son importants i comporten un risc per a la salut, com també per a
la seguretat dels veins. La Sindica de Greuges seguira fent un seguiment de la intervencié
municipal en els problemes d’aquest immoble.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Dins de les possibilitats de gaudir d’un habitatge digne, la rehabilitaci6 de les finques és
també un aspecte fonamental. Rehabilitar és millorar les condicions d’habitabilitat i man-
tenir les finques en bon estat de conservacio. La rehabilitacié és una mesura imprescindi-
ble per impedir la degradacio del parc d’habitatges i mantenir un bon nivell de vida de la
poblacio en general.

L’article 189.1 del Decret que aprova la Llei d’'urbanisme regula que els propietaris de tota
classe de construccions han de complir amb el deure de conservacié i rehabilitacié de les
condicions objectives d’habitabilitat. L’apartat 2 ordena que el cost derivat dels deures I’han
de sufragar els propietaris o I’Administracié a carrec d’aquells deures. L’apartat 3 obliga els
ajuntaments a dictar les ordres d’execucio necessaries, i de la mateixa manera I'incompli-
ment pot comportar, fins i tot, mesures d’execucio forgosa.

La rehabilitacio d’edificis i habitatges, d’'una banda, és objecte d’una normativa molt exten-
sa, i, d’altra banda, s6n competents en aquesta materia diverses administracions: I’estatal,
I’autondmica i la local. Cada Administracio ha generat la normativa que li és propia i, per
tant, cal tenir-la en compte a I’hora de demanar o concedir els ajuts. De tota manera, I’A-
juntament ha creat el sistema de finestreta Unica per facilitar la tasca als sol-licitants.

Dins de les seves competéncies, ’Ajuntament de Barcelona compta amb una linia d’ajuts

econdmics per rehabilitar edificis, que gestiona I'Institut Municipal del Paisatge Urba, i que
és coneguda amb I’eslogan “Barcelona posa’t guapa”, amb percentatges que varien segons
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el tipus de rehabilitacié. El programa per a la instal-lacié d’ascensors que s’ha endegat
recentment, n’és un exemple.

En referéncia als expedients nim. 566/08 i 579/08 que es comenten, relatius a la degrada-
ci6 de les finques, la comunitat de propietaris o els propietaris d’una finca vertical poden
demanar ajuts per a la instal-laci6 de I'aigua directa de xarxa. L’ajut pot arribar fins al 25 %
per instal-lar I’'aigua corrent des de la facana de la finca fins a la clau de pas de cada habi-
tatge. Aquests propietaris també poden demanar altres ajuts per a arranjament del terrats,
les facanes, les escales, ’adaptacié dels pisos als requisits minims d’habitabilitat i d’acces-
sibilitat, instal-lacions comunes de gas i electricitat, etc. Les persones que vulguin demanar
ajuts per a la rehabilitacié poden dirigir-se a les oficines d’habitatge que hi ha als districtes
i a Institut Municipal del Paisatge Urba.

Malgrat aquestes linies d’ajuts, hi ha una gran franja de la poblacié que per la seva situa-
cio de llogaters queden al marge dels ajuts referents a les instal-lacions de I’aigua corrent,
d’ascensors i d’altres, si el propietari no hi té cap interes.

Per exemple, tot i que fa décades que no es construeixen edificis amb aigua de diposit, enca-
ra son moltes les finques que no s’han adaptat a I’aigua corrent perque els propietaris han
considerat que no els convenia o no els era possible afrontar la despesa amb les rendes que
obtenen dels immobles, ni els llogaters poden assumir-la economicament. Per aix0, caldria
convertir en una prioritat I’eliminacioé definitiva del servei d’aigua a través de diposit a la
ciutat de Barcelona. Com es posa de relleu en casos com els descrits, seria necessari inten-
sificar la promocio d’aquest tipus de millores que garanteixen sobretot un accés en condi-
cions a serveis basics com I’aigua corrent.

La campanya “Barcelona, posa’t guapa” ja inclou en les linies de subvencid ajuts per a I'e-
liminacié dels antics diposits d’aigua. Perd cal anar més enlla en un aspecte que compro-
met la salut. En aquest sentit, és indispensable que els districtes —que sén I'autoritat sanitaria
en aquest ambit— actuin decididament i comptin amb el suport dels serveis centrals i amb
el de I’Agencia de Salut Piblica, com ja es fa en altres ambits d’intervencid.

RECOMANACIONS
— Divulgar informaci6 sobre la possibilitat d’obtenir ajuts per a la rehabilitacio, sens
perjudici de I’execucié de I’ordre municipal, en el moment en qué s’exigeix a un
propietari que faci obres de conservacié.
— Prioritzar I’eliminacié definitiva del servei d’aigua a través de dip0sit a la ciutat
de Barcelona.
2.1.2.4. APARTAMENTS TURISTICS
Un dels temes recurrents de queixes, especialment durant els darrers tres anys, ha estat

el dels apartaments turistics. La utilitzacid d’habitatges situats en escales de veins com a
allotjament per a turistes o visitants €s motiu de queixa pels sorolls a altes hores de la
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matinada, baralles, desperfectes als espais comuns de I'edifici o a ’ascensor i incomodi-
tats de tots tipus.

En un primer moment, la majoria de les queixes provenien del Districte de Ciutat Vella pero
ara ja se’n reben d’altres districtes. En moltes ocasions les persones que havien presentat
la queixa consideraven que les gestions amb I’Ajuntament no havien servit per resoldre els
problemes ocasionats i que aquests problemes cada vegada anaven a pitjor.

EL MARC NORMATIU

Les activitats turistiques son competéncia de la Generalitat de Catalunya, que les regula en
la Llei 13/2002, de 21 de juny, de turisme de Catalunya. Préviament, ja s’havien regulat els
apartaments turistics mitjancant el Decret 163/1998, de 8 de juliol. Aixi, les empreses explo-
tadores d’apartaments turistics han d’estar inscrites en la Direccié General de Turisme de
la Generalitat de Catalunya. L’esmentada Llei 13/2002 també defineix les competéncies muni-
cipals sobre turisme que, entre d’altres, inclou I’atribucié de I’atorgament de les autoritza-
cions, les llicéncies i els permisos, aixi com la funcié inspectora sobre les activitats turistiques
que es duguin a terme dins llur terme municipal i I’exercici de la potestat sancionadora.

L’entrada en vigor de la Llei 18/2007, de 28 de desembre, del dret a I’habitatge, va signifi-
car un punt d’inflexié en el tema normatiu, ja que en I'article 3.1) defineix de forma clara
el concepte de I’Gs turistic dels habitatges. S’estableix la necessitat de disposar de la llicen-
cia municipal preceptiva per destinar un habitatge a Us turistic i de les autoritzacions exi-
gibles.

Com queda reflectit en les queixes, un aspecte important de I’Gis dels habitatges com a apar-
taments son les molésties que poden originar a la resta d’habitants de I’edifici. En aquest
sentit, el Llibre cinqué del Codi Civil de Catalunya (Llei 5/2006, de 10 de maig), relatiu als
drets reals, ofereix un instrument poc conegut pels propietaris. Els propietaris poden esta-
blir en els estatuts de la comunitat de veins normes sobre I’aprofitament dels béns priva-
tius i els béns comuns, aixi com les limitacions d’aquest Us. Segons aquesta llei, els propietaris
i els ocupants dels elements privatius no hi poden fer activitats que els estatus o la norma-
tiva urbanistica i d’usos del sector on hi ha I'edifici excloguin o prohibeixin de manera
expressa. Cal recordar que aquesta normativa és aplicable a tots els régims de la propietat
horitzontal, fins i tot als constituits abans de I’entrada en vigor de la Llei 5/2006, i les seves
normes s’apliquen amb preferéncia a les normes de comunitat o els estatuts que les regien.

COMPETENCIES MUNICIPALS

En revisar les competéncies municipals, cal insistir en el fet que abans de la promulgacio de
la Llei 18/2007 la situacié d’aquest tipus d’allotjament no estava especificament regulada
en la normativa municipal sobre activitats. Pero vistes les competencies que la Llei li ator-
ga, ’Ajuntament pot exercir la seva potestat normativa mitjangant diversos instruments
juridics per tal de regular aquesta activitat.

La Llei de I’habitatge posa les bases per a la intervencié municipal. Estableix que les admi-
nistracions competents han d’impulsar politiques orientades a evitar la utilitzacio il-legal
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d’habitatges per a Us turistic. En aquest sentit, cal esperar que ben aviat es disposi d’un
decret que desenvolupi "apartat d’aquesta llei que fa referéncia als apartaments turistics.
Mentrestant, en el Districte de Ciutat Vella el Pla d’Usos aprovat I’any 2005 va regular en
part el tema dels habitatges turistics, suspenent la possibilitat d’obrir-ne de nous i establint
la necessitat de disposar de llicéncia de canvi d’Gs per als que fossin gestionats per perso-
nes (fisiques o juridiques) degudament inscrites en el Registre de la Generalitat de Catalu-
nya. Aquestes sol-licituds estan en tramit.

L’entrada en vigor de la Llei de I’habitatge va originar que el Plenari del Consell Municipal
del 18 d’abril de 2008 aprovés una mesura de govern en que es regula I’s turistic dels habi-
tatges fins que es pugui arbitrar la normativa adequada, tant pel que fa al marc normatiu
de la Llei com pel que fa a I’exercici de les competéncies propies de I’Ajuntament en els
aspectes d’activitat, llicencies, inspeccié i d’altres. A partir del desenvolupament reglamen-
tari de la figura dels habitatges d’us turistic, I’Ajuntament establira una regulacié munici-
pal especifica.

També s’ha acordat la modificacié de I'annex Il de ’OMAIIA, segons publica el BOP del 4
de novembre de 2008, que inclou entre les activitats la d’apartaments turistics. L’Acord indi-
cat estableix un conjunt d’actuacions especifiques com les segients:

— Tots els habitatges d’us turistic inscrits en el Registre d’empreses i apartaments
turistics en la data de I’acord podran continuar operant a la ciutat de Barcelona
(excepte a Ciutat Vella, que manté allo establert en el Pla d’Usos vigent) fins que
es produeixi el desenvolupament normatiu corresponent.

— Per posar en funcionament una nova activitat d’habitatge d’Us turistic, caldra
disposar d’una llicéncia provisional per a I’obtencié de la qual sera condici6 indis-
pensable comptar amb la cédula d’habitabilitat i garantir la comunicacio de I’ac-
tivitat als veins.

— Aixi mateix, s’articula un sistema sancionador contra I'operador i/o propietari
dels apartaments que funcionin sense llicencia (fins a un import maxim de 30.050
euros) o contra els operadors, usuaris i propietaris que generin molésties (per un
import que pot anar des dels 1.800 euros fins als 15.000 euros).

També des de ’Ajuntament es preveu donar suport i assessorament a les comunitats de veins
mitjancant les oficines de I’habitatge, tant pel que fa a les iniciatives de dendncies com per
donar informacié legal sobre diferents aspectes d’aquesta activitat.

Aquests canvis provisionals en la normativa municipal sén un pas en la regulacié d’aques-
ta activitat i en permeten el control, tal com s’ha demanat en altres informes de la Sindica
de Greuges, pero segueix sent una activitat que pot realitzar-se en edificis d’habitatges,
amb els problemes que genera compatibilitzar el dos usos. No obstant aix0, I’aplicacio rigo-
rosa de la normativa pot ajudar a minimitzar les molésties als veins.

El problema que persisteix és que en aquest moment és relativament senzill obtenir, en régim
de comunicat, una llicencia d’activitat, excepte a Ciutat Vella, que, com s’ha dit, disposa
d’un pla d’usos especific. Igualment, també s’haurien de valorar els beneficis de I'extensio
d’aquest Gs turistic dels habitatges davant de I’oferta insuficient de pisos i el conseguent
augment de preus dels habitatges en regim de lloguer a la ciutat.

ORDENACIO DEL TERRITORI URBANISME 43



SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA

2.1. ORDENACIO DEL TERRITORI

2.1.3. Medi ambient

EL MARC NORMATIU

I. La Constitucié estableix com a principi rector de la
politica social i economica que tothom té dret a dispo-
sar d’'un medi ambient adequat per al desenvolupament
de la persona, i el deure de conservar-lo. Segons aquest
principi, els poders publics han de vetllar per la utilitza-
ci6 racional de tots els recursos naturals, a fi de prote-
gir i millorar la qualitat de la vida i defensar i restaurar
el medi ambient, amb el suport de la indispensable soli-
daritat col-lectiva.

IIl. LEstatut d’Autonomia de Catalunya ha reformulat els
principis sobre els drets dels ciutadans en relacié amb el
medi ambient de manera que:

Totes les persones tenen dret a viure en un medi equili-
brat, sostenible i respectuds amb la salut, d’acord amb
els estandards i els nivells de proteccié que determinen
les lleis. També tenen dret a gaudir dels recursos natu-
rals i del paisatge en condicions d’igualtat, i tenen el
deure de fer-ne un Us responsable i evitar-ne el malba-
ratament.

Totes les persones tenen dret a la proteccié davant de
les diferents formes de contaminacid, d’acord amb els
estandards i els nivells que determinen les lleis. També
tenen el deure de col-laborar en la conservacio del patri-
moni natural i en les actuacions que tendeixin a elimi-
nar les diferents formes de contaminacio, amb I'objectiu
de mantenir-lo i conservar-lo per a les generacions futu-
res.

Totes les persones tenen dret a accedir a la informacio
mediambiental de queé disposen els poders publics. El
dret d’informacié només pot ser limitat per motius d’or-
dre public justificats, en els termes que estableixen les
lleis.

LES QUEIXES

I1l. El marc juridic el despleguen, entre altres normes, les

lleis seglients:

A) De Les Corts Generals:

— Llei 22/1983, de proteccié de I'ambient atmosferic.

— Llei 26/2007, de responsabilitat mediambiental.

— Llei 32/2003, general de telecomunicacions.

— Llei 34/2007, sobre la qualitat de I'aire i la proteccio
de I’'atmosfera.

— Llei 37/2003, de 18 de novembre, del soroll.

— Llei 16/2002, de prevenci6 de la contaminacio.

— Llei 31/2003, de conservacié de la fauna en captivitat.

— Llei 9/2006, d’avaluacié d’efectes en el medi ambient.

— Llei 32/2007, de cura, explotacié i sacrifici dels
animals.

— Llei 42/2007, del patrimoni natural i de la biodiver-
sitat.

— B) Del Parlament de Catalunya:

— Llei 3/1998 d’intervencid integral de I’administracio
ambiental.

— Llei 16/2002, de proteccié contra la contaminacid
acustica.

— Lleis 6/1993, 15/2003, 8/2008 i 9/2008, de residus.

— Llei 6/2001, d’ordenacié de ’enllumenat nocturn.

— Decret legislatiu 2/2008, del Text refés de la Llei de
proteccié dels animals.

IV. Per altra banda, amb la Carta Europea de Salvaguar-
da del Drets Humans a la Ciutat, I’Ajuntament de Barce-
lona signa, en relacié amb el medi ambient, que els
ciutadans tenen dret a un medi ambient sa que cerqui la
compatibilitat entre el desenvolupament economic i I'e-
quilibri ambiental, i que les autoritats municipals han
d’adoptar, sobre la base del principi de precaucid, poli-
tiques de prevencié de la contaminacid, d’estalvi de I'e-
nergia, de reciclatge dels residus i de proteccié dels
espais verds.

Medi Ambient Nombre de queixes
Contaminacié sonora 69
Contaminacié lluminosa 8
Animals 17
Neteja 16
Aigues i sanejament 7
Total 117
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En Papartat de medi ambient la Sindica de Greuges ha rebut 117 queixes.

En total s’han resolt 116 queixes (2 de ’any 2006, 13 de I’any 2007 i 101 de I’any 2008 ). Que-
den pendents de resoldre 16 expedients.

2.1.3.1. CONTAMINACIO SONORA

Les queixes sobre contaminacid sonora provenen en gran part dels veins afectats per les
molésties dels aparells d’aire condicionat. Un altre gran grup de queixes son les deriva-
des del soroll que generen els establiments comercials o les relacionades amb les molés-
ties que originen els veins o les que tenen a veure amb la recollida de residus. Altres
queixes sén sobre el soroll dels hostals i els apartaments turistics ubicats en immobles
d’habitatges, el soroll dels helicopters o les obres al carrer, les operacions de carrega i
descarrega, les ambulancies, les motos o bé la contaminacié sonora generada en equipa-
ments municipals.

EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

EXPEDIENT NUM. 414/08

Un ciutada, en representacio del col-lectiu de veins afectats, va presentar una queixa per
les molésties que generava la maquinaria instal-lada en una clinica privada. Els veins de I’en-
torn havien denunciat els perjudicis inicials el mes de juliol de 2004. Al cap de gairebé qua-
tre anys, davant la constancia que les molésties s’incrementaven en comptes de reduir-se i
que la informacié municipal sobre el control exercit era molt escassa, es van adrecar a la
Sindica de Greuges.

De I'estudi de I'informe municipal se’n desprenia que tant les instal-lacions de climatitza-
cio ubicades al terrat d’un nou edifici de la clinica que encara estava en fase de construc-
cié i amb la llicéncia prorrogada, com el sistema de ventilacid ubicat al pati d’illa,
sobrepassaven el nivell sonor admissible d’acord amb la normativa vigent. Aixi mateix, el
funcionament d’un grup electrogen intensificava encara més el soroll. La primera resposta
municipal que va obtenir la Sindica de Greuges esmentava algunes irregularitats i explica-
va que s’havia obtingut el compromis del titular de la clinica de corregir-les en un periode
d’entre un i tres mesos. La intensitat de les molésties, el seu agreujament amb el pas del
temps, i la caducitat del periode acordat per fer les adaptacions a la normativa van moti-
var que la Sindica de Greuges sol-licités una ampliacié de la informacié i que demanés,
també, una exigencia més enérgica envers la clinica.

Arran de la intervencio de la Sindica de Greuges i de les pressions dels veins, el districte
afectat va dictar una ordre de precintament del generador, la suspensié de la llicencia muni-
cipal i, consegiientment, I’obligada retirada de les maquines instal-lades. La llicéncia havia
de quedar suspesa fins que quedés acreditat en un nou projecte la garantia del compliment
dels valors sonors. A més, tot i que els aparells de climatitzacié anteriorment instal-lats s’ha-
vien protegit amb pantalles, es va exigir una millor insonoritzacié perqué encara supera-
ven els nivells sonors admissibles.
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En la decisiod la Sindica de Greuges va considerar que I’exigéncia municipal no havia estat
prou ferma i constant des que es van detectar les primeres infraccions, tot i reconeixer que
durant els darrers mesos el Districte estava intervenint rigorosament i que s’estava aplicant
la normativa per vetllar pel descans dels veins.

EXPEDIENT NUM. 24/08

Un ciutada va presentar una queixa pel soroll procedent de I’activitat d’un restaurant.

La informacié del Districte facilitada a la Sindica de Greuges exposava que el restaurant
tenia llicencia d’activitat i d’obertura i que el titular del restaurant era conscient de les
molésties que generaven els clients per I'elevat nombre de persones que hi havia habitual-
ment a la terrassa, per la gent que s’esperava al carrer fins a obtenir taula i pels estaciona-
ments en doble fila dels vehicles dels clients. Per aix0, el responsable vetllava per mantenir
un minim d’ordre a ’entorn de I’establiment i complia rigorosament I’horari establert.

En aquest cas la Sindica de Greuges va sol-licitar al Districte que s’intensifiquessin les tas-
ques de vigilancia de la Guardia Urbana, basicament pel que fa als estacionaments en doble
fila i pel que fa al control del compliment de la normativa en relacié amb la responsabilitat
del titular en el manteniment de I'ordre.

Posteriorment, la persona afectada va reiterar la seva queixa perqué considerava que no
s’havia solucionat el problema. Segons aquesta persona, una trucada d’un agent de la Guar-
dia Urbana la va informar que les prioritats establertes per als serveis nocturns impedeixen
atendre aquest tipus de molesties. La Sindica de Greuges va fer una segona supervisié i va
concloure que encara que les molésties es poguessin considerar d’escassa gravetat, el Dis-
tricte no havia acreditat que la Guardia Urbana hagués exercit cap control, ni tan sols espo-
radic, per millorar la situacié.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Les fonts sonores que generen el soroll sén diverses i ’Ajuntament és responsable de vet-
llar pel confort acUstic a qué tenen dret els ciutadans. En I'informe de I’any 2007 la Sindi-
ca de Greuges ja esmentava que estava en curs la proposta de modificacié de ’Ordenanca
general de medi ambient urba (OGMALU) en relacié amb la contaminacié acustica. Aquest
any, diversos assessors de I’oficina de la Sindica de Greuges han participat en els treballs
dels grups técnics de revisio de I'apartat sobre el soroll de I’Ordenanca. En el moment de
tancar aquest informe, la proposta de text esta en procés de debat i dialeg entre els dife-
rents agents ciutadans i esta previst que s’aprovi la modificacid a principis de I’any 2009.
Els responsables municipals anuncien que el pla d’accié vol ser exigent, operatiu i facilment
aplicable amb I'objectiu de fer front globalment a la contaminacio acustica.

La proposta de modificacié de I’Ordenanca expressa clarament les mesures cautelars i pro-
visionals urgents que es poden dur a terme davant de les faltes i els incompliments reite-
rats dels requeriments municipals. L’'objectiu és assegurar I’eficacia de la intervencio i agilitar
el procés, que resulta excessivament llarg per la via ordinaria. Precisament, en I'informe de
I’any passat la Sindica de Greuges ja recomanava la revisio dels recursos humans i dels cir-
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cuits administratius dels districtes destinats al control de la contaminacié acustica per poder
actuar amb més eficacia i rapidesa en el control del soroll. Ara, amb les modificacions pre-
vistes, és evident que si s’augmenta I’exigéncia també caldra augmentar el control i el rigor
en I’accié municipal. Si el nombre d’incompliments sobrepassa el control que I’Ajuntament
pot assumir amb els mitjans de que disposa i I’organitzacié amb que s’ha dotat, I’enduri-
ment de la norma no tindra eficacia.

Aquest tema ja ha estat a bastament abordat en els darrers informes de la Sindica de Greu-
ges. Per aix0, cal insistir en la necessitat que les normes que s’aprovin siguin clares, opera-
tives, facilment aplicables i que tendeixin a la millora del benestar dels ciutadans.

APARELLS D’AIRE CONDICIONAT

En ’ambit de la contaminaci6 sonora es torna a fer evident que només amb I’existéncia d’u-
nes normes no se soluciona el problema. Aixd és més clar en els sorolls dels aparells d’aire
condicionat, un tema que reiteradament és motiu de queixa. L’expedient relatat (nam.
414/08) posa de manifest que a més de la norma hi ha d’haver un control eficag, tant en la
llicéncia municipal —que en aquest cas no s’hauria hagut de concedir—, com en el control
inicial, que és un tramit obligatori en qué una unitat ambiental de control certifica que la
instal-lacié compleix amb els requisits establerts. Aquesta verificacié és una mesura preven-
tiva que ha d’ajudar a evitar que funcionin instal-lacions inadequades que superen els valors
guia establerts.

Per aix0, caldra veure com es produeix I'aplicacid de la proposta de modificacié de I'Ordenan-
ca general del medi ambient urba en I’ambit de la contaminacié sonora que afecta els aires
condicionats. Es evident que, junt amb el canvi de la normativa, caldra que I'autoritat muni-
cipal garanteixi que els processos de control s’agiliten per evitar que els ciutadans afectats per
les molesties que originen els aparells hagin de patir-les durant llargs periodes de temps.

Sobre els canvis normatius previstos que afecten els aparells d’aire condicionat, la nova pro-
posta estableix clarament els nivells sonors maxims d’immissié. Es pretén que la norma sigui
més precisa i objectiva, a més d’adaptar-se a la normativa de rang superior: la Llei 16/2002,
de proteccio de la contaminacié acUstica; la Directiva 2002/49 CE, sobre avaluacio i gestio
del soroll ambiental; la Llei 37/2003, estatal del soroll, i els reials decrets 1513/2005 i 1367/2007.
Valorant la proliferacié que fins ara hi ha hagut d’instal-lacions incorrectes d’aparells d’aire
condicionat, es pot dir que el seu compliment sera més gran i més facil si el ciutada coneix les
seves obligacions, i si coneix, també, els efectes que tindran els seus incompliments.

Actualment, en el cas dels aparells d’aire condicionat doméstic instal-lats a les finques ja
construides —no a les noves—, resulta extremadament complex conéixer en quin lloc estan
correctament instal-lats per la diversitat de la normativa vigent.

La nova proposta, en el moment de tancar aquest informe, expressa que els aparells d’aire
condicionat s’hauran d’instal-lar d’acord amb el que estableixen els articles 40i 76 de I’Or-
denanca dels usos del paisatge urba. Aquests articles regulen, d’una banda, que la ins-
tal-lacié d’aquests aparells a les facanes dels edificis esta condicionada a la presentacié d’un
projecte d’integracié global en la composicié arquitectonica de I'edifici, que haura de ser
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aprovat mitjancant llicéncia; de I'altra, que es podran instal-lar als terrats dels edificis sem-
pre que no siguin visibles des dels espais publics immediats. Aquestes limitacions, vigents
des de ’aprovacié de I’Ordenanca I’any 1999, han estat vulnerades reiteradament al llarg
de tots aquests anys. Si en el futur es volen fer complir, caldra que I’Ajuntament implanti
adequadament els dispositius necessaris per poder fer-ne el control.

D’altra banda, I'article 57.2 de I’Ordenanca general del medi ambient urba vigent feia refe-
réncia a les condicions per instal-lar els aparells als patis i exigia I’acceptacid de les comuni-
tats de propietaris afectades. Pero des de ’any 2007 una senténcia judicial del Tribunal
Superior de Justicia de Catalunya va anul-lar aquest article, per entendre que aquesta és una
questié d’ambit civil sobre la qual I'Ordenanca municipal no podia interferir-hi. Aixo ha pro-
vocat que no hi hagi una normativa clara sobre la ubicacid correcta dels aparells als patis.

En la nova regulacio dels aparells d’aire condicionat també esta previst que s’hagi de comu-
nicar obligatdriament la instal-lacié a I’Ajuntament. Aquest Gltim requeriment no és cap
novetat ja que 'ordenanca actual també estableix la necessitat de comunicar la instal-lacié
de I'aparell o bé de sol-licitar la llicencia corresponent en funcié de la capacitat que tingui.
En la practica en la instal-lacio dels aparells doméstics mai no es fa aquesta comunicacio,
un exemple més de I'incompliment actual de la normativa municipal. Perqué la nova nor-
mativa permeti un control real sobre les instal-lacions, també s’haura de preveure que hi
hagi els mecanismes suficients per garantir que les comunicacions rebudes sén estudiades
i valorades individualment per assegurar que siguin correctes.

Cal destacar que la nova normativa recull la proposta feta per la Sindica de Greuges en I'in-
forme de I’any 2006 de responsabilitzar els instal-ladors de les ubicacions incorrectes. Aques-
ta responsabilitat quedara reflectida en I'informe de la llicéncia de comunicacié. Seria
convenient també que, a més dels instal-ladors, els establiments comercials de venda d’a-
parells assessoressin adequadament els clients sobre els requisits legals d’instal-lacid.

ESTABLIMENTS COMERCIALS

Algunes de les queixes rebudes sobre les molésties que generen els establiments comercials
es refereixen al soroll de la maquinaria d’aquestes activitats. Malgrat que els locals hagin
obtingut el certificat del control inicial, hi ha activitats que resulten molestes.

En aquests casos, quan es tracta de la maquinaria o d’elements de les instal-lacions es poden
posar en funcionament els mecanismes administratius previstos com I'ordre de condicio-
nament, el control del seu compliment o la possibilitat d’iniciar un expedient sancionador,
entre d’altres. Perd hi ha un altre tipus de molésties en que els sonOmetres —tot i que son
els instruments de mesura objectius més fiables— resulten de més dificil aplicacié. Es tracta
del soroll provocat a I'interior dels bars i restaurants i als vetlladors que hi ha a I’espai
public. Les queixes sobre aquest tema sén dels veins que en pateixen les molésties i que
tenen no tenen constancia que el problema estigui en vies de resolucié.

L’expedient relatat és una mostra de les dificultats que té I’Administracid per vetllar pel

dret al descans dels veins. L’Ordenanca de les activitats dels establiments de concurréncia
publica de Barcelona estableix les condicions especifiques que han de complir els seus titu-
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lars. Concretament I'article 29 diu que els responsables dels locals han de vetllar perque a
la sortida dels establiments de concurréncia puablica no es produeixin conductes inciviques
ni sorolls. Perd quan es reiteren les queixes dels veins, a més del compromis dels titulars de
respectar la normativa, és necessari exercir un control més gran i més implicacié de la Guar-
dia Urbana. I, per aix0, cal disposar dels recursos perque la Guardia Urbana o la inspeccio
municipal pugui donar continuitat als expedients iniciats i comprovar els fets denunciats.

Pel que fa a les terrasses al carrer, arran de I’estudi d’algunes queixes per soroll, s’ha com-
provat la disparitat d’horaris entre els diferents districtes, fet que afegeix complexitat a
I’assumpte. Per aix0, excepte en espais realment singulars, seria convenient la unificacié
dels horaris dels vetlladors. D’aquesta manera no hi hauria un tracte diferenciat als titulars
dels establiments en funcio del districte on estiguin ubicats, ja que, fins i tot en alguns
carrers, I’horari pot canviar d’una vorera a I'altra.

ACTIVITATS VINCULADES A L’ADMINISTRACIO

En ’ambit del control acustic és obvi que els equipaments municipals han de ser un exem-
ple de bones practiques. L’Ajuntament ha de ser el primer a garantir que als edificis propis
s’exigeixi el compliment de la norma.

Per aixo0 és rellevant la queixa d’un ciutadana (expedient nim. 58/08) sobre les molésties
generades per un casal de joves del barri situat a I'immoble adjacent al seu domicili. El Dis-
tricte va reconeixer que el casal no estava degudament insonoritzat i que els resultats dels
mesuraments sonometrics realitzats superaven els limits admissibles. Els responsables muni-
cipals van informar que estava prevista una nova ubicacié per al casal perd que el trasllat
no es faria efectiu en aquesta legislatura.

A causa de la insatisfaccio dels afectats davant de les explicacions municipals i de la sol-licitud
expressa del Districte, la Sindica de Greuges va aportar la seva mediacio en les reunions que
feien les parts afectades. Els veins havien percebut la millora en les celebracions d’actes al
carrer, ja que per exigencia municipal s’havia restringit el nombre d’actes, pero considera-
ven que I’Ajuntament no havia actuat amb prou rigor i autoritat pel que fa a les activitats
que es desenvolupen en I’equipament. El Districte va fer constar el seu compromis d’ampliar
el control exercit perqué s’eliminessin les activitats molestes i s'implantessin uns horaris ade-
quats que fessin compatible el funcionament del casal amb el dret al descans dels veins. En
aquest cas es va constatar que el Districte estava intervenint per resoldre el problema, ques-
tié que possiblement no havia estat abordada de manera adequada fins al darrer any. Per
aixo la Sindica de Greuges va recomanar que es fes un seguiment acurat de I’activitat del
casal i del compliment de les mesures acordades fins al seu trasllat definitiu.

AMBULANCIES

L’any 2008 la Sindica de Greuges ha rebut tres queixes d’uns ciutadans sobre les molésties
que ocasionaven, especialment durant la nit, les ambulancies que circulaven amb I'avisa-
dor acustic emetent a uns nivells que consideraven excessius, i que els impedien descansar.
En tots els casos els habitatges estaven situats en vies d’accés frequent a centres sanitaris
amb serveis d’urgencies.
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La Sindica de Greuges va iniciar I'estudi d’aquest problema sol-licitant informacié a I’Area
de Medi Ambient de I’Ajuntament de Barcelona i al Sistema d’Emergéncies Médiques (SEM),
com a principal operador al terme municipal. De les primeres reunions realitzades i de I'a-
nalisi de la documentacio se’n desprén que es tracta d’un tema complex i que no pot ser
solucionat Gnicament per I’Ajuntament.

Existeixen normes que limiten les emissions sonores de les sirenes de les ambulancies i dels
altres vehicles d’emergencies i en la seva elaboracio i aplicacid intervenen diferents enti-
tats publiques i privades. Pero, finalment, el conductor del vehicle d’emergencia és el res-
ponsable d’arribar al centre hospitalari al més aviat possible quan trasllada un malalt o un
accidentat que requereix atencio hospitalaria urgent, alhora que té la responsabilitat de
decidir en cada moment la velocitat del vehicle, I’Gs de I’avisador acUstic o d’altres accions
que poden contravenir la normativa que regula la circulaci6 dels vehicles en general.

El SEM va dur a terme una auditoria que va detectar que una part de les sirenes emetien
amb uns nivells excessius i, en conseqlencia, totes han estat ajustades als nivells adequats.
Actualment s’esta estudiant també si hi ha casos en qué els vehicles porten activada la sire-
na en trasllats no urgents o a la zona de proximitat a I’'Hospital Clinic, que, segons el con-
veni signat en el seu moment per I’Ajuntament i els principals operadors d’ambulancies,
hauria d’estar exempta de senyals acustics.

La Sindica de Greuges considera que ’Ajuntament ha realitzat durant el 2008 accions que
evidencien el seu interés a objectivar el problema, com és ara I’estudi de I"impacte acUstic
del transit d’ambulancies a les rodalies de I’'Hospital Clinic, i a estimular les solucions que
han d’implantar els diferents agents, com per exemple la participacié activa en la formacio
dels conductors de les ambulancies i la promocié d’estudis de nous dispositius avisadors. Es
d’esperar que I’any 2009 millori aquest aspecte amb I’entrada en vigor del nou apartat de
I’Ordenanca general del medi ambient urba, que regula el soroll, i amb els resultats de I'es-
tudi i les propostes de reordenacio dels espais destinats a I’estacionament de les ambulan-
cies dels diversos serveis d’emergéncies i urgéncies mediques. Aquestes millores previsibles
seran objecte de seguiment i avaluacio per la Sindica de Greuges durant I’any 2009.

SOROLL GENERAT PER LES GRANS OBRES A LA VIA PUBLICA

L’any 2008 s’han rebut tres queixes en les quals els ciutadans exposaven les molésties que
els ocasionaven, especialment durant la nit, els sorolls i altres aspectes d’obres d’infraes-
tructures amb activitats a cel obert. Sovint, el soroll era produit per generadors eléctrics.

Barcelona es troba en una fase de grans obres d’infraestructures i aixd comporta un seguit
d’impactes temporals sobre la qualitat de vida dels ciutadans, principalment dels veins de
les zones afectades. No obstant aix0, la pressio per avancar les obres a un ritme tan rapid
com sigui possible i per reduir-ne les despeses sovint genera molésties addicionals que, en
determinats casos, poden afectar la salut. ’Ajuntament ha de vetllar efectivament perque
els impactes respectin els limits establerts en la normativa i, si és el cas, ha de revisar la nor-
mativa municipal per garantir els drets legitims dels ciutadans.
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La Sindica de Greuges va demanar informacié al Sector d’Urbanisme i Infraestructures, i de
la informacié rebuda se’n desprén que I’Ajuntament esta duent a terme accions decidides
per tal de regular i controlar d’una manera efectiva i més precisa aquest tipus d’activitats,
amb I'objectiu de minimitzar les molésties que ocasionen als veins, especialment les rela-
cionades amb el soroll.

La nova versio de I’apartat de 'ordenanca estableix, entre d’altres, limitacions més estric-
tes en els horaris d’activitats sorolloses, I'obligacié de connectar a la xarxa de subministra-
ment eléctric en les obres de durada superior a tres mesos per tal que d’aquesta manera es
pugui reduir el nombre d’equips electrogens. També s’esta treballant de manera coordina-
da entre els diferents departaments de ’Ajuntament que autoritzen les obres a la via publi-
ca o en la seva proximitat i, finalment, el Sector d’Urbanisme va potenciar I’any 2008
I’estratégia de comunicacié entre I’Administracié municipal i els ciutadans per tal de super-
visar de manera més efectiva el desenvolupament de les obres i la correccié dels impactes
molestos que es puguin evitar.

En el decurs del 2009, la Sindica de Greuges seguira I’evolucié d’aquestes accions i n’ava-
luara I'eficacia, la qual no només depen d’aquests instruments, sind també de la millora en
la dotacid i el funcionament dels serveis d’inspeccié i llicéncies.

RECOMANACIONS

— Garantir que la nova normativa en ’ambit de la contaminacio sonora sigui clara
i aplicable i fer-ne una amplia difusio.

— Millorar la vigilancia nocturna dels establiments i de les zones on hi ha una con-
centracié d’oci nocturn o en els punts en qué s’hagin detectat incidents i alda-
rulls, per tal de assegurar el descans dels veins.

— Establir una regulacié clara i homogenia pel que fa als vetlladors, que faci refe-
réncia als criteris de concessié i a la normativa exigida (horaris, condicions, mesu-
res per pal-liar el soroll, etc.).

2.1.3.2. CONTAMINACIO LLUMINOSA | AMBIENTAL

La contaminacio lluminosa és aparentment menys agressiva per a les persones que la sono-
ra perd no per aixo €és menys important. Per aixo, els limits permesos estan regulats en el
Decret 82/2005, que aprova el Reglament de desenvolupament de la Llei 6/2001, que regu-
la 'ordenacié ambiental de la il-luminacié per a la proteccié del medi ambient de nit. Aques-
ta normativa també promou I’eficiéncia energética de la il-luminacié exterior i vol evitar
la intrusio de llum artificial no necessaria en cases i equipaments per prevenir i corregir els
efectes pertorbadors de la contaminacio lluminosa en la visi6 del cel.

Aquest any la Sindica de Greuges ha rebut la queixa d’una ciutadana afectada per la conta-

minacio lluminosa d’un pati interior d’illa de recent creaci6 (expedient nim. 50/08). Al pati
s’havia instal-lat una il-luminacié de fluorescents en dues de les parets perimetrals del recin-
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te i projectors al costat dels arbres encarats cap al cel. En I'informe aportat per ’Ajuntament
sobre la queixa, els técnics van acreditar que els projectors contravenien el Decret 82/2005
i que per aix0 havien estat desconnectats. Pero, paradoxalment, la instal-lacio dels fluores-
cents de la il-luminacié perimetral, que era el motiu de la queixa, era correcta. L’0rgan res-
ponsable va justificar que tots els parcs i jardins interiors estan il-luminats, fins i tot en
I’horari en qué I’accés esta tancat, per garantir la seguretat davant dels possibles actes van-
dalics o incivics i per evitar I’entrada delictiva als habitatges adjacents. En aplicacié d’aquest
criteri, s’acreditava que els nivells de llum dels fluorescents complien el maxim admeés per a
la il-luminacié mitjana de seguretat, que en aquestes arees és de 5 luxs.

Pel que fa a la contaminacié ambiental, les queixes que ha rebut la Sindicatura fan referén-
cia als fums que desprenen les xemeneies suposadament mal instal-lades d’alguns bars i res-
taurants i les que esmenten la contaminaci6 de 'ambient de la ciutat. També 'expedient
nim. 10/08 era motivat per una queixa general sobre la manca d’intervencié municipal
davant de la intensa contaminacio de la ciutat.

La supervisié es va fer en aquest cas abordant el tema en un escenari ampli. A la zona de Bar-
celona hi ha determinats contaminants atmosférics que assoleixen concentracions perjudi-
cials per a la salut i que ultrapassen els limits establerts per la normativa europea.
L’Administracio responsable de definir les mesures principals per reduir la contaminacié atmos-
ferica és la Generalitat de Catalunya, per mitja del Departament de Medi Ambient i Habitat-
ge, i amb aquesta finalitat va aprovar el Decret 226/2006, de declaracié de zona de proteccid
especial, que afectava Barcelona i trenta-nou municipis més de la provincia i, també, el Pla
per a la Millora de la Qualitat de I’Aire de la Regié Metropolitana de Barcelona. El Pla té com
a objectiu restablir els nivells de qualitat establerts per la Comissié Europea per a I’any 2010
i reduir Pemissio dels contaminants de monoxid de nitrogen i particules en suspensio.

Es evident que la millora de la qualitat de 'aire no és un assumpte que I’Ajuntament pugui
resoldre unilateralment, ja que la contaminacié atmosferica de la ciutat produida pels vehi-
cles esta directament relacionada amb el transit urba i amb I'interurba. Per tant, les mesu-
res preventives i correctores que s’apliquin en la mobilitat de la regié metropolitana tindran
uns efectes directes sobre la ciutat, a més dels que provinguin de I'aplicacié del Pla de Mobi-
litat que s’estableixi a Barcelona. En la decisi6 de la Sindica de Greuges es valorava positi-
vament I’esfor¢ municipal de treballar coordinadament amb la resta de municipis afectats
i se suggeria que es duguessin a terme accions fermes en I’ambit municipal de prioritzacio
de I’Gs del transport col-lectiu per sobre de I'individual.

El Pla de Mobilitat de Barcelona ha superat el tramit d’informacié publica i en el moment
de tancar aquest informe hi estan treballant els membres del Pacte per la Mobilitat, orga-
nisme consultiu que aplega entitats i associacions vinculades al mén de la circulacié i el
transport, amb I'objectiu d’assessorar sobre les politiques de mobilitat de la ciutat.

2.1.3.3. NETEJA

Les queixes sobre neteja fan referéncia a les denegacions de canvi d’ubicacié dels conteni-
dors, a la manca de neteja de determinats emplacaments, a I’horari de recollida de residus
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o de reg del carrer o bé a les sancions imposades. A aquestes caldria afegir-ne algunes més
que estan comptabilitzades en I’apartat de contaminacid acustica perque aquest era el
motiu principal de la queixa.

VALORACIO DE LES QUEIXES

En relacié amb la ubicacié dels contenidors, la Sindica de Greuges ja recollia en I'informe
de I’any passat que les respostes que rebien els ciutadans als quals es denegava una peticio
de canvi no eren prou raonades. Sovint se’ls comunicava simplement que la ubicacio era
correcta tot i que els técnics municipals havien valorat adequadament la peticié de canvi
i havien estudiat la viabilitat tenint en compte els criteris técnics establerts. En canvi, en
les queixes plantejades aquest any, s’ha pogut constatar que I’0rgan corresponent de I’A-
juntament ha millorat el procediment de resposta al ciutada i que les queixes reben un nou
tractament per assegurar unes explicacions més argumentades i justificades, sobretot en
els casos en que no es pot satisfer I'expectativa de la persona sol-licitant.

En les queixes rebudes sobre I’horari i el soroll que genera la recollida de residus, la Sindi-
ca de Greuges ha centrat la supervisié en 'estudi del nou plec de condicions que regira la
nova contractacio del servei, que esta previst que entri en vigor no més tard del mes de
novembre de I’any 2009. En els darrers informes anuals la Sindica de Greuges havia fet diver-
ses consideracions sobre la necessitat de trobar un equilibri entre la rendibilitat de la ges-
tié del servei (en horari nocturn el servei és més rapid i no dificulta el transit) i el dret al
descans dels veins. En la linia d’aquestes recomanacions, s’ha pogut comprovar que el nou
plec estableix que la recollida selectiva es fara tota en horari ditrn (actualment també se’n
fa en horari nocturn) i recull plenament el que proposava la Sindicatura pel que fa a la reco-
llida del vidre. A partir de la nova contractacié es limita I’horari de recollida dels conteni-
dors del vidre, que és la que resulta més sorollosa, i només es podra fer a partir de les 8 del
mati de dilluns a divendres i de les 9 del mati els dissabtes, diumenges i festius.

Pel que fa a la maquinaria, el plec exigeix el compliment de la Directiva 2000/14 CE en les
emissions sonores derivades del funcionament dels vehicles i dels mecanismes d’elevacio i
buidat de contenidors. També estableix que es comprovara el manteniment dels valors acus-
tics de les maquines i que es penalitzara I'incompliment d’aquesta obligacid. Aixi mateix, el
personal haura d’estar format per a I’execucié de bones practiques durant el servei per tal
de minimitzar el soroll. A més, anualment hi haura un control per avaluar el compliment
dels criteris en matéeria ambiental: emissions de CO,, soroll de la maquinaria, estalvi d’ai-
gua, resultat del pla de reciclatge de les instal-lacions, certificat de compromis étic de I'em-
presa, registre de formacio del personal en materia de sostenibilitat i pla de formacié anual
del personal, entre d’altres.

Per tant, es pot concloure que preventivament s’han establert les mesures necessaries per
garantir el confort acustic dels ciutadans i que I’Ajuntament disposara dels mecanismes per
avaluar i penalitzar els incompliments. Després de la seva aplicacio caldra fer-ne una valo-
racio.

Un altre tema de queixa havien estat les sancions imposades per dipositar residus fora del
contenidor corresponent sense proves concloents sobre I'autoria del presumpte infractor.
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El 2007 el Sector de Medi Ambient va informar que no es cursarien dentncies si no hi havia
proves de Iautoria dels fets i, per tant, que el fet d’identificar el propietari dels residus mal
dipositats no seria motiu de sancio si no es podia demostrar que aquest propietari era real-
ment el responsable de la infraccid i no una tercera persona. Aquesta mesura respon a la
recomanacio de la Sindica de Greuges arran dels diversos casos supervisats en qué alguns
ciutadans havien estat sancionats sense que s’hagués comprovat adequadament la seva res-
ponsabilitat. La prova utilitzada eren els documents trobats entre els residus, en qué figu-
raven les dades personals, pero a I’hora d’inculpar el denunciat no es tenia en compte que
una tercera persona podia haver remenat els contenidors i haver deixat els residus fora del
seu contenidor. Es positiu que s’hagi acordat actuar amb les maximes garanties abans d’in-
culpar algt d’una infraccid si no es pot assegurar qui n’és el responsable.

També en aquest ambit cal fer notar la manca de civisme que es percep habitualment a I’en-
torn de molts contenidors. Per aix0, seria convenient que I’Ajuntament fes un estudi més
detallat dels punts concrets on es detecten infraccions reiterades per impulsar el civisme,
millorar la informacid als usuaris habituals d’aquests contenidors i el control del seu Us
correcte. A banda de denunciar els infractors quan hi hagi proves suficients, es podria fer
un seguiment més directe d’aquest punts amb mecanismes com I’avis als residents o comer-
cos de la zona. En aquests punts concrets caldria millorar la sensibilitzacié col-lectiva i la
coresponsabilitat dels ciutadans en el manteniment del bon estat del carrer.

RECOMANACIO

— Fer un seguiment directe dels punts concrets en qué reiteradament es detecta I'a-
bocament indegut de residus.

2.1.3.4. ANIMALS
LES QUEIXES

Les queixes sobre animals es refereixen a temes com ara no estar conforme amb el fet que
actuin animals en un circ instal-lat a Barcelona, la desatencié municipal de les queixes per
les molésties que ocasionen animals doméstics, el desacord amb el metode que s’utilitza per
controlar la poblacié de coloms de la ciutat, la falta d’actuacié de I’Ajuntament davant de
les queixes per problemes que ocasionen els coloms instal-lats a edificis publics, el mante-
niment de la venda d’animals a la Rambla i el desacord amb el funcionament de la gossera
municipal i el tracte que es dona als voluntaris que hi col-laboren.

VALORACIO DE LES QUEIXES

EL CONTROL DE LA POBLACIO DE COLOMS URBANS

Una associaci6 de defensa dels animals va presentar una queixa sobre la forma com a Bar-
celona s’exerceix el control de la poblacié de coloms urbans. Consideren que els mitjans

emprats s6n cruels i innecessaris i que es podrien utilitzar métodes alternatius, com el dels
colomars ecologics.
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Tot i tenir present que és competéncia discrecional de I’Ajuntament 'eleccié de les mesu-
res més adequades per controlar la poblacié d’aus urbanes, la Sindica de Greuges va valo-
rar que el sistema preventiu que aquesta associacio proposava podria resultar eficac per
solucionar el problema d’arrel. Els colomars ecologics s’han implantat amb bons resultats
en altres ciutats europees i podria ser més eficac que el sistema que s’aplica a la ciutat de
Barcelona. Amb I’elaboracié de programes preventius, que alhora evitarien el sacrifici amb
patiment d’aquests animals, es facilitaria el control de la preseéncia d’aquestes aus i es garan-
tiria la salubritat de I’entorn. El sistema alternatiu proposat controla la reproduccié de les
aus a través de la retirada d’una part dels ous de les postes, aixi com I'alimentacié basica
dels animals i ’estat sanitari general del colomar.

Pels efectes que aquests animals produeixen, tant en les persones com en el medi urba, es
va a suggerir a I'’Area de Medi Ambient que valori la possibilitat de fer una prova pilot expe-
rimental en alguna zona concreta de la ciutat que estigui especialment afectada per la pre-
séncia de coloms.

En resposta al suggeriment de la Sindica de Greuges, I’Area de Medi Ambient va informar
que el programa de control de coloms actual integra diferents meétodes com la captura, I’ex-
clusié o la promocié de conductes civiques i I’assessorament sobre mesures passives que
s’han d’adoptar per tal de modificar el seu habitat. També, davant dels efectes negatius que
ocasiona la preséncia d’aquests animals, fa anys que s’estan cercant metodes alternatius o
complementaris als existents. Entre aquests, es va considerar la possibilitat d’incorporar els
colomars ecologics, perd es va descartar per raons técniques ja que la configuracié urba-
nistica de Barcelona és molt diferent de la d’altres ciutats que han aplicat aquest metode.

EL CENTRE D’ACOLLIDA D’ANIMALS DE COMPANYIA

Un grup de voluntaris del Centre d’Acollida d’Animals de Companyia de Barcelona (CAAC)
van presentar una queixa a la Sindica de Greuges sobre les condicions en que s’acullen els
animals al Centre, sobre ’aplicacio de la técnica del sacrifici de forma arbitraria i sobre les
represalies que s’havien adoptat contra alguns voluntaris que havien plantejat obertament
totes aquestes questions.

En resposta a la demanda de la Sindica de Greuges, el Sector de Medi Ambient va emetre
un informe que contradeia les consideracions dels voluntaris i valorava les qliestions expo-
sades. Sobre la queixa d’algunes represalies contra els voluntaris, I'informe exposava que
I’activitat del voluntariat esta regulada en el Protocol del voluntariat del manual de gestié
del centre i que el fet de participar com a voluntari implica acceptar les normes de funcio-
nament de Iactivitat. En quatre anys Gnicament s’havien expulsat de forma directa dues
persones amb motiu de reiterats incompliments.

Pel que fa a I'aplicacié arbitraria del sacrifici dels animals del Centre, els responsables del
Centre expliquen que aquesta és una mesura excepcional i que se sustenta sempre en cau-
ses objectives valorades per un veterinari clinic i que queda constancia documental de totes
les que s’han practicat. La legislacid no estableix uns criteris clars que orientin els veteri-
naris en les seves decisions de sacrificar determinats animals i, per aix0, les decisions es pre-
nen amb cautela i responsabilitat, tot considerant les circumstancies de I’animal afectat,
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perd també I'analisi del risc que pot comportar envers les persones o altres animals. Aquest
fet és una font de tensié amb els sectors més sensibles envers els animals.

Finalment, I'informe del Centre considera que el nivell d’atencié als animals és digne, ja que
les instal-lacions es mantenen netes, es facilita suficient menjar i aigua, es fan dietes pro-
gramades i es garanteix I’atencié veterinaria diaria. Concretament, per garantir la situacio
higienicosanitaria del centre i dels animals que I'ocupen, s’hi fa la neteja dos cops al dia i
s’hi realitzen diversos tractaments de desinfeccid, desinsectacié i desratitzacié. Pel que fa
als condicionants estructurals del centre, els responsables politics municipals han manifes-
tat la seva voluntat de construir un nou centre en un altre emplacament.

Davant de les versions contradictories entre les queixes formulades pels interessats i els fets
relatats per ’Ajuntament, és dificil emetre un pronunciament respecte d’aquest assumpte,
ja que es refereixen a fets de dificil constatacié per part de 'oficina de la Sindica de Greu-
ges. Tot i aix0, es va demanar a I’area afectada una actuacio municipal que fos el maxim de
transparent possible, amb un dialeg fluid. La Sindica de Greuges també va recomanar que
s’agilitessin les gestions per traslladar el centre a un nou emplagcament que compti amb les
infraestructures adequades que permetin I’estada dels animals en les millors condicions.
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2.2. VIA PUBLICA

* »

2.2.1. Circulacio

EL MARC NORMATIU

I. La Constitucid reconeix en I'article 19 el dret a despla-
car-se lliurement pel territori nacional com a fonamen-
tal. El dret del ciutada que condueix un vehicle esta
limitat pel dret a la seguretat fisica dels ciutadans via-
nants i dels conductors i ocupants dels altres vehicles.
Per aix0, I’exercici d’aquest dret esta molt reglamentat,
ja que s’ha de mantenir un equilibri amb els altres béns
juridics protegibles, especialment el medi ambient, el
paisatge urba o la tranquil-litat.

II. Els ciutadans també tenen dret a disposar de mitjans
publics de transport urba, en tant que és una competen-
cia municipal obligatoria, d’acord amb el que regula la
Llei de bases del regim local, i a més recentment ha rebut
un reconeixement superior de I’Estatut d’Autonomia,
que estableix que els poders publics han de promoure
politiques de transport i de comunicacid, basades en cri-
teris de sostenibilitat, han de fomentar la utilitzacio del
transport public i la millora de la mobilitat i han de
garantir I’accessibilitat per a les persones amb mobilitat
reduida. |, d’altra banda, també diu que s’han d’impul-
sar, d’una manera prioritaria, les mesures destinades a
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i transports

I'increment de la seguretat viaria i la disminucié dels
accidents de transit, amb una incidéncia especial en la
prevencio, I’educacio viaria i ’atencié a les victimes.

IIl. El marc juridic d’aquests drets esta previst en la Llei
sobre transit, circulacié de vehicles de motor i segure-
tat viaria (Text articulat aprovat pel Reial decret legisla-
tiu 339/1990, i posteriors modificacions operades fins a
la Llei organica 15/2007, de reforma del Codi Penal), la
Llei catalana 9/2003, de 13 de juny, sobre mobilitat, i
I’Ordenanga municipal de Barcelona de circulacié de via-
nants i vehicles del 27 de novembre de 1998 i les succes-
sives correccions i modificacions. Pel que fa al transport
adaptat i accessible cal tenir en compte el Reial decret
1544/2007.

IV. En la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets
Humans a la Ciutat, signada per I’Ajuntament de Barce-
lona, es diu que les autoritats locals reconeixen el dret
dels ciutadans a tenir mitjans de transport compatibles
amb la tranquil-litat a la ciutat, han d’afavorir els trans-
ports publics accessibles a tothom, i han de controlar el
transit automobilistic i garantir-ne la fluidesa, tot res-
pectant el medi ambient.

LES QUEIXES

)

Circulacid i transports Nombre de queixes

Circulacid i vehicles 134
Transports 63
Total 197

En l’apartat de circulacid i transports la Sindica de Greuges ha rebut 197 queixes.
En total s’han resolt 184 queixes (3 de I’any 2007 i 181 de I’any 2008). Queden pendents de
resoldre 16 expedients.

2.2.1.1. CIRCULACIO

Les queixes sobre circulacié s6n en bona part motivades pel desacord amb les dendncies
per infraccions a les ordenances de transit, ja sigui pel procediment aplicat, per 'actuacié
de la Guardia Urbana o pel procés de notificacid. Altres temes son I'estacionament de motos
sobre les voreres, una reserva d’estacionament per a vehicles de la Guardia Urbana, 'acti-
tud dels agents que vigilen la zona verda, el funcionament dels semafors, les zones d’in-
fluéncia o limitrofes de I’area verda o la implantacié d’una zona blava.
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EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

EXPEDIENT NUM. 367/08

Un ciutada va presentar una queixa perque va ser denunciat per una infraccié a I’'Ordenan-
ca de circulacié en un passatge on resultava impossible accedir-hi amb un vehicle. Va pre-
sentar al-legacions i recurs d’alcada, que van ser desestimats.

Arran de la intervencio de la Sindica de Greuges, es va comprovar que I’tnic accés al pas-
satge és tan estret que impossibilita I’entrada d’un vehicle i I'Institut Municipal d’Hisenda
va anul-lar I'expedient sancionador.

VALORACIO DE LES QUEIXES
LA NORMATIVA | ACTUACIO MUNICIPAL

Les queixes presentades sobre sancions derivades de ’'Ordenanca de circulacio es poden dis-
tribuir en tres grans apartats: els ciutadans que qliestionen la dendncia en si mateixa per
raons diverses, com ara la senyalitzacié defectuosa o un error imputable a ’agent denun-
ciant; els qui consideren que existeix un defecte de procediment, com ara la manca de res-
posta a les al-legacions o a un recurs presentat, o per prescripcié de 'expedient; i els
ciutadans que denuncien un error en I’adreca de notificacio o quiestionen el procés de noti-
ficacio en si mateix.

Un any més, en aquests casos la Sindica de Greuges constata que, quan s’ha produit un error
en la practica de la notificacié o en la tramitacié del procediment, I'Institut Municipal d’Hi-
senda anul-la 'expedient i, si 'import de la sanci6 ja ha estat abonat, inicia la devolucio
dels ingressos indeguts. La missi6é de la Sindica de Greuges és protegir els drets de les perso-
nes i no és una segona instancia per als ciutadans que incompleixen la normativa. Per aixo,
en aquest casos, és a dir, quan es poden corregir les errors, es limita a demanar la revisio
del cas.

AREA VERDA | AREA BLAVA

Qualsevol mesura dirigida a potenciar una mobilitat sostenible, disminuir el volum de vehi-
cles al carrer, afavorir I’estacionament a prop del domicili, pacificar el transit i fomentar
la utilitzacié del transport public, és positiva. En aquest sentit, veient ’evolucié a la baixa
de les queixes rebudes després de tres anys de seva la implantacio, es pot dir que I'area
verda és un model consolidat. A més, s’hi sumen les peticions de veins per ampliar-la a noves
zones. Tot i aix0, subsisteix el problema dels ciutadans que resideixen a les zones d’influén-
cia i veuen disminuides les seves opcions d’estacionament. Un dels casos que s’han plante-
jat aquest any és el dels veins de la part alta de 'avinguda de la Verge de Montserrat.

Part de les recomanacions fetes per la Sindica de Greuges en anteriors informes han estat
valorades i acceptades. Ara es preveu que en una nova fase d’implantacioé s’obri la possibi-
litat de facilitar una targeta de residents als veins de zones limitrofes. Tot i aix0, aquest és
un problema de dificil solucié ja que sempre hi haura algu que es trobara en una zona limi-
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trofa d’influéncia. També, i com se suggeria en I'informe de I’any 2005, s’aplicara una prova
pilot al barri de la Barceloneta perque els residents puguin escollir el sistema de pagament:
setmanal o anual.

2.2.1.2. TRANSPORTS

L’'increment de queixes en aquest capitol respecte de I’any anterior és degut a les queixes
rebudes sobre el servei Bicing, un servei de nova implantacid. Els motius principals de quei-
xa han estat el cobrament presumptament indegut d’un import o el bloqueig de la targeta
d’usuari.

Sobre altres transports publics, el contingut de les queixes és divers, pero es repeteixen les
queixes de ciutadans que consideren improcedent la penalitzacié imposada pels inspectors
del metro i de I'autobds, i la resposta a les seves reiterades al-legacions. Sobre el servei d’au-
tobus també hi ha hagut queixes per la frequiéncia de pas en algunes zones de la ciutat.
Altres temes han estat el desacord en les condicions d’accés a la targeta rosa de transport
per a la gent gran.

Finalment, entre les queixes referides al servei de taxi, hi ha temes com el preu de les llicén-
cies del taxi, la situacié de les parades o els pilons que obstrueixen I’entrada dels vehicles
en determinats carrers de la ciutat.

TRANSPORT ADAPTAT | ACCESSIBILITAT

El total de queixes que ha rebut la Sindica de Greuges referents a I’accessibilitat en el trans-
port public regular i en el transport especial i la via publica ha estat d’11.

Aquest any hi ha hagut menys queixes relacionades amb la gestio del servei pablic de trans-
port especial per a persones amb discapacitats i pels problemes d’accessibilitat a les para-
des de I'autobus. També hi ha hagut alguna queixa sobre passos de vianants que encara no
estaven adaptats. La major part de queixes han estat resoltes mitjancant resolucions direc-
tes gracies a la col-laboracié del Grup de Millora de I’Accessibilitat i de I'Institut Municipal
de Persones amb Discapacitat.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Aquest any hi ha hagut una disminucié important de les queixes referents al servei de trans-
port especial, les quals s’han rebut principalment en els dos primers mesos de I’any. Hi ha
hagut un augment significatiu del pressupost del servei de transport especial, i s’ha aturat
la derivacié de persones que sol-licitaven el servei especial al transport regular accessible
si es reunien les condicions establertes en el Reglament. Tot i aixd, hi ha usuaris del trans-
port especial que segueixen manifestant la dificultat de contactar amb la centraleta que
gestiona els viatges, i qliestionen el criteri seguit en la denegacio d’algun viatge.

Tot i valorar la millora del servei de transport especial, no es pot demorar I’estudi de neces-
sitats per tal d’assegurar un servei adequat a les persones que el necessiten i que no poden
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accedir al transport regular tot i la seva accessibilitat. També és necessaria una campanya
de sensibilitzacio envers la utilitzaci6 del transport regular.

Sobre el transport public de superficie, algunes queixes estan fonamentades, per exemple,
en el fet que encara hi hagi autobusos amb rampes d’embarcament no totalment accessi-
bles i parades d’autobuis amb problemes d’espai, cosa que dificulta o impossibilita que les
persones amb mobilitat reduida puguin fer Gs del transport pablic. Pel que fa a I’accessibi-
litat a les estacions del metro i tren de rodalies, malgrat la complexitat d’adaptar les anti-
gues estacions, es va avancant en la seva adaptacid, amb I'objectiu d’arribar a la total
accessibilitat, objectiu que hauria d’estar acomplert a curt termini.

BICING

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

EXPEDIENT NUM. 616/08

Un ciutada va presentar una queixa perque el servei Bicing no havia ates les seves reclama-
cions sobre una penalitzacid. L’usuari afectat havia comunicat el mal funcionament de I’es-
tacié on havia ancorat la bicicleta i havia fet diverses reclamacions.

Arran de la intervencio de la Sindica de Greuges, el servei Bicing va revisar 'expedient i va
fer la devolucié a I'usuari. Malgrat aixo, la Sindica de Greuges va estimar la queixa perque,
tot i les proves aportades pel ciutada, la resposta del servei havia estat precipitada i poc
fonamentada.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Els motius de les queixes sobre el servei Bicing han estat les penalitzacions o el bloqueig de
la targeta d’usuari d’una manera presumiblement indeguda. Pero, en el seguiment de totes
aquestes queixes, el problema principal que es detectava era la indefensio del ciutada davant
de P'oficina d’atencid al client de I’empresa que gestiona aquest servei.

Les queixes mostraven una deficitaria atencié al client: poca eficacia i eficiéncia en la
gestio de les reclamacions, manca de resposta a les trucades telefoniques o correus elec-
tronics, o respostes estandarditzades. També apareixia la poca coordinacié entre els diver-
sos departaments que gestionen el servei Bicing, cosa que va donar lloc a informacions i
actuacions contradictories que perjudiquen, finalment, el ciutada. Un exemple €s la res-
posta que una ciutadana explicava que va rebre (expedient nim. 623/08) quan va dema-
nar explicacions de per que se li havia fet un carrec determinat si se li havia comunicat
que no havia comes cap infraccié i que no se li cobraria res. Afirmava que segons la per-
sona d’atenci6 al client amb qui va parlar, aix0 va passar “perque son departaments dife-
rents i els que cobren no saben res de les trucades que fan els usuaris per comunicar
incidéncies”.

Les queixes també posen de relleu les deficiencies de la xarxa informatica, fet que provo-
cava problemes en el registre del lliurament de les bicicletes a les estacions. Quan I’estacio
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no detectava correctament aquesta operacio es penalitzava l'usuari econdmicament o amb
el bloqueig de la targeta si s’Tacumulaven tres suposades infraccions.

El servei de manteniment de les bicicletes i de les estacions també ha estat motiu d’algunes
queixes. Els primers mesos de servei han fet evident que hi havia poc personal per poder
tenir tot el parc de bicicletes en perfectes condicions i en quantitat suficient a les estacions.

Finalment, I’alt nombre d’usuaris va comportar que les estacions de la part baixa de la ciu-
tat sovint es col-lapsessin de bicicletes i, en canvi, en faltessin a les estacions de la part alta.
En la implantacié del servei, no es va poder ajustar 'oferta a la demanda per la insuficient
reposicio de bicicletes a les hores i estacions més concorregudes.

En el moment de tancar aquest informe, I'increment del nombre d’usuaris i d’usos diaris no
ha permes resoldre encara alguns dels problemes que ja apareixien reflectits en les queixes
que es van rebre a principis del 2008.

El problema més important detectat en totes les queixes rebudes ha estat la lentitud en la
resolucio de les reclamacions per part del servei d’atencid a I'usuari del servei Bicing. Aix0
suposa un greuge al ciutada per la incomoditat de les successives reclamacions per teléfon
o per correu electronic. Pero, a més, en alguns casos, aixd suposa un temps —que pot arri-
bar als cinc mesos— sense poder utilitzar un servei pel qual ja s’ha pagat un abonament
anual. Quan no hi una valoracié adequada de les reclamacions, I’afectat ha de reclamar
diferents cops i a diverses instancies per obtenir una resposta.

En I’estimacio6 d’algunes d’aquestes queixes, la Sindica de Greuges va demanar major dili-
gencia en la resolucio de les reclamacions, especialment quan l'usuari té bloquejat I’accés
al servei. També va demanar que s’atenguessin correctament les al-legacions dels usuaris
penalitzats quan no estaven conformes amb les quantitats cobrades. La intervencio de la
Sindica de Greuges va facilitar que des del servei es revisessin alguns expedients per resol-
dre la situacié o per poder donar una resposta més motivada al client.

Alhora, la Sindica de Greuges també va suggerir que s’estudiés una férmula per compensar
el temps transcorregut sense poder utilitzar el servei per causes no atribuibles a I'usuari,
per exemple, amb la bonificacié de futurs usos amb imports proporcionals als inconvenients
causats.

Un altre problema que apareix en les queixes és quan 'usuari no té proves per defensar-
se o per recorrer contra una penalitzacié imposada pel servei. En aquest aspecte, és relle-
vant la recomanacié que va formular la Sindica de Greuges en les decisions sobre el servei
Bicing d’oferir als usuaris un comprovant de I’Gs realitzat en el moment de I’ancoratge de
la bicicleta. Un comprovant del servei realitzat evitaria moltes de les situacions en que el
ciutada no té manera d’argumentar les seves al-legacions davant d’una penalitzacio incor-
recta.

Davant de les constatacions recollides en aquestes queixes, la Sindica de Greuges va dema-

nar al regidor responsable que la informés del pla de millores previst per resoldre els pro-
blemes que van anar apareixent en el servei des dels seus inicis. A més de tot aix0, i tal com
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va aprovar el Plenari Municipal, a principis del 2009 s’ha de concloure una auditoria a I’em-
presa que gestiona el servei Bicing.

A finals del 2008 es van anunciar dues noves funcionalitats del servei Bicing que poden aju-
dar a evitar els motius de queixa que durant I’any han arribat a la Sindica de Greuges.
Aquests son la implantacié del rebut electronic consultable per Internet i la possibilitat de
consultar en el lector de I'estacié I’ancoratge correcte de la bicicleta. Aixo evitaria les quei-
xes i la sensacio d’indefensié que tenen els usuaris quan no poden demostrar ni comprovar
en cas de dubte la finalitzacié correcta del servei.

Al marge dels temes referents a I’eficacia del servei, I'expansié del servei Bicing també ha
comportat un salt qualitatiu en I'increment de la circulacio de bicicletes per les voreres i
els carrers de la ciutat, fet que se suma als ciclistes que utilitzen un vehicle privat. L'ex-
pansio de I’Gs de la bicicleta a la ciutat continua sent una realitat creixent amb partidaris
i detractors. En aquest sentit, 'ordenanca que afecta la circulacié de bicicletes intenta
ordenar-ne la circulacié i la convivencia entre vianants i ciclistes. Per avancar en aques-
ta direccid, cal una actitud civica dels ciclistes, que han de respectar els drets dels via-
nants i les normes que afecten les cruilles i els semafors, de la mateixa manera que ho han
de fer els vianants. La situacié optima seria aconseguir que els ciclistes no haguessin de
compartir les voreres amb els vianants, ja que aquest és I’espai propi de les persones que
van a peu i el seu entorn queda pertorbat per la preseéncia de les bicicletes. Perod, com s’ha
advertit en altres informes de la Sindica de Greuges, per a aix0 és necessaria una xarxa de
carril bici suficientment amplia i segura per als ciclistes que doni resposta a la demanda
real.

METRO | AUTOBUS

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

EXPEDIENT NUM. 674/08

Una ciutadana va presentar una queixa perque no s’havien ates les seves al-legacions a
una denuncia per viatjar sense bitllet. En un control als usuaris del metro, un inspector
va passar per la maquina validadora la T-10 que ella duia com a titol de transportili va
dir que la targeta no estava validada per a aquell viatge. L’afectada va assegurar que
havia validat la targeta i va mostrar a I’'inspector la targeta on constaven impresos el
dia i ’hora de validacié correcta. L’inspector es va negar a comprovar-ho i li va comu-
nicar que si no pagava la multa en aquell moment estava obligat a posar-li una denun-
cia pels fets. En rebre la dentncia, ’afectada va presentar en dues ocasions al-legacions
pel seu desacord amb la dentincia, a les quals va adjuntar la targeta amb la validacié d’a-
quell dia impresa. Ambdues al-legacions es van desestimar i la ciutadana va abonar I'im-
port de 40 euros abans de finalitzar el termini establert. Després de presentar la queixa
a la Sindica de Greuges, va rebre I’estimacio de les seves al-legacions i el rescabalament
de I'import pagat.

La Sindica va estimar la queixa perqué malgrat que TMB va acceptar les al-legacions i va
arxivar I’expedient, hi va haver una manca de diligéncia en I’atencid a I'usuari per part de
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I'inspector en el moment dels fets i en la consideracio de les al-legacions presentades per la
ciutadana. Es va recomanar que es vetlli per tal que actuacid de tots els inspectors sigui
una actuacio professional i que les al-legacions que el ciutada presenta s’estudiin detingu-
dament i amb profunditat des del primer moment.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Aquest any cal destacar les queixes en que no son ateses les primeres al-legacions que pre-
senten els ciutadans a les sancions per viatjar sense titol de transport convenientment vali-
dat perqué provoquen una situacio d’indefensié davant de I'autoritat. Un control més
rigords sobre I’Gs adequat del titol de transport és positiu. Pero en les queixes tractades
s’ha posat de manifest que en algun cas I'inspector no ha actuat amb la suficient profes-
sionalitat, i que ha recorregut a la dendncia sense escoltar i comprovar els arguments dels
usuaris.

Pero sobretot les queixes que han arribat a Sindica de Greuges han estat originades per la
manca de resposta motivada a les reclamacions, les quals han estat contestades sense que
s’hagi fet un estudi detallat i amb deteniment de les proves o arguments aportats. En molts
casos, la intervencio de la Sindica de Greuges ha promogut aquesta segona lectura de I'ex-
pedient i la presa en consideracié de noves proves, cosa que de vegades ha suposat que
I’expedient s’arxivés sense penalitzacio.

En I'informe de I’any passat, la Sindica de Greuges ja feia algunes aportacions sobre el sis-
tema de tarifes dels transports publics de Barcelona. En concret, sobre les tarifes socials per
a gent gran i la gratuitat dels menors.

Aquest any s’han rebut noves queixes sobre la targeta rosa i els tramits per accedir a la gra-
tuitat dels majors de seixanta-cinc anys. En I'informe anterior, ja es recomanava la neces-
sitat d’unificar les condicions d’accés als carnets que I’Ajuntament (targeta rosa) i la
Generalitat (carnet de pensionista) ofereixen als ciutadans majors de seixanta o de seixan-
ta-cinc anys. Les condicions d’accés a les mateixes bonificacions sén més amplies per al car-
net de pensionista, que només fixa el limit d’edat, que per a la targeta rosa, on es demana
també no superar un determinat nivell de renda. Cal insistir en aquesta recomanacié per
unificar els descomptes o bonificacions relatius al transport puablic de I’area metropolita-
na als quals tenen accés la gent gran; aixi mateix, cal que I’Ajuntament ho plantegi a I'or-
ganisme competent. No és raonable que per utilitzar el mateix servei s’obtinguin
bonificacions diferents segons I’operador al qual es demanin.

En 'informe de la Sindica de Greuges de I’any passat, també es recomanava implantar
la gratuitat del transport per a la poblacié escolar, una proposta que també ha estat
formulada per diversos sectors socials. La gratuitat que s’ha establert en altres ciutats
de Catalunya per a menors, o bé els importants descomptes per als escolars, ha fet més
evident el greuge comparatiu en aquesta tarifacié. El Plenari de ’Ajuntament va apro-
par el 31 d’octubre de 2007 una resolucié favorable a la gratuitat dels menors. El 6 de
novembre del 2008 I’Entitat Metropolitana del Transport va aprovar la creacié d’un
abonament de transport per als infants de quatre a dotze anys amb un tarifa anual
reduida.
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RECOMANACIONS

— Actuar amb més rapidesa i agilitat en la revisio dels expedients dels usuaris de ser-
vei Bicing, especialment quan 'usuari té bloquejat I’accés al servei, i atendre
correctament les al-legacions dels usuaris penalitzats.

— Estudiar una férmula que compensi el temps transcorregut sense poder utilitzar
el servei Bicing per causes no atribuibles a 'usuari.

— Vetllar per tal que tots els inspectors de TMB actuin amb la maxima professiona-
litat i valorin les argumentacions que formulin els viatgers.

— Estudiar amb deteniment les al-legacions que els usuaris que han estat denunciats
per viatjar sense bitllet presenten a TMB, i no formular respostes automatiques

sense analitzar-les.

— Realitzar I’estudi técnic de necessitats del servei de transport especial per a per-
sones amb discapacitats.
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2.2.2. Seguretat ciutadana

EL MARC NORMATIU

I. La llibertat del ciutada és un valor superior del nostre
ordenament constitucional. Tothom té dret a gaudir d’a-
questa llibertat personal i a tenir la seguretat que no li
sera restringida arbitrariament, i també tothom té dret
a gaudir de la seguretat personal en la seva persona i el
seus béns. A la forca publica i als cossos de seguretat els
correspon protegir una part important d’aquests drets.
La Constitucio estableix que la dignitat de la persona, els
drets inviolables que li sén inherents, el respecte a la llei
i als drets dels altres sén fonament de ’ordre politic i de
la pau social.

Il. L’Estatut d’Autonomia de Catalunya, d’acord amb la
Constitucio, regula els drets de les persones i disposa que
tots els éssers tenen dret a viure amb dignitat, segure-

tat i autonomia, lliures d’explotacié, de maltractaments
i de tota mena de discriminacié.

IIl. El marc juridic de la seguretat ciutadana esta deter-
minat per les lleis segiients:

— Llei organica 2/1986, de forces i cossos de seguretat.
— Llei 16/1991, de les policies locals de Catalunya.

— Llei 4/2003, d’ordenacié del sistema de seguretat
publica de Catalunya.

IV. La Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans
a la Ciutat, signada per ’Ajuntament de Barcelona, pre-
veu el desenvolupament de cossos de policia de proxi-
mitat altament qualificats, amb missions “d’agents de
seguretat i convivencia”. Aquests agents apliquen poli-
tiques preventives contra els delictes i actuen com una
policia d’educacié civica.

LES QUEIXES

Seguretat ciutadana Nombre de queixes
Guardia urbana 34
Total 34

En I'apartat de seguretat ciutadana la Sindica de Greuges ha rebut 34 queixes.

En total s’han resolt 32 queixes (1 de I’any 2007 i 31 de I’any 2008). Queden per resoldre 3
expedients de ’any 2008 i 1 de I’any 2007.

Algunes de les queixes presentades les han formulat persones que han estat denunciades
per la Guardia Urbana per haver vulnerat I’'Ordenanca del civisme, sigui per consumir alco-
hol, per fer actuacions musicals o per orinar al carrer, i també per danys al mobiliari urba
o la pertorbacio de I’espai public. També hi ha una queixa dels pares d’un menor denunciat
que asseguraven que el seu fill no era responsable dels fets imputats.

Aixi mateix, la Sindica de Greuges ha rebut queixes per la manca d’actuacié de la Guardia
Urbana quan es denuncien molésties per soroll produides en domicilis particulars (per tenir
la televisio o la musica massa forta, per la celebracié de festes...). Un any més, es repetei-
xen queixes per la presumpta actuacio incorrecta dels agents en mateéria de transit. Com a
novetats, respecte als anys anteriors, la Sindica de Greuges ha rebut una queixa referent al
registre que porta la Guardia Urbana quan un ciutada és conduit a la caserna, i una altra
sobre la proteccié de dades del presumptes infractors.
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EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

EXPEDIENT NUM. 763/08

El 9 d’octubre de 2008 una ciutadana va presentar una queixa perque la Guardia Urbana
no li havia enviat la copia de I’acta que havia demanat. Un vei havia taponat els conduc-
tes d’un aparell d’aire condicionat i ’afectada havia avisat la Guardia Urbana. Els agents
es van desplacar al lloc dels fets. Els dies 7 d’agost i 1 de setembre de 2008, ’afectada va
demanar a I’Ajuntament copia de I’acta de la intervencid de la patrulla, i en no rebre res-
posta va presentar una queixa a la Sindica de Greuges un mes després, ja que necessitava
I’acta per al 28 d’octubre de 2008, dia en que se celebrava un judici de faltes al qual esta-
va citada. Arran de la intervencio de la Sindica de Greuges, es va lliurar el document. Tot
i valorar la rapidesa i professionalitat de I'inspector de la Guardia Urbana del Districte per
resoldre el problema abans de la celebracié del judici, la Sindica de Greuges va estimar la
queixa ja que I’Ajuntament hauria hagut de respondre la primera instancia de la interes-
sada.

EXPEDIENT NUM. 64/08

Un ciutada va presentar una queixa en queé manifestava el seu desacord amb el tracte
que havia rebut de la Guardia Urbana. Arran d’un presumpte delicte contra la salut puabli-
ca, la Guardia Urbana el va detenir junt amb altres persones i el va conduir a una comis-
saria. Abans de sortir de la caserna va signar un document que no va llegir i del qual no
li van donar copia. L’endema de la detencid, ’afectat va tornar a la comissaria per dema-
nar una copia del full que havia signat i, segons exposa, la Guardia Urbana no el va dei-
xar entrar. Un dia més tard va tornar a la comissaria acompanyat de la seva mare i I’agent
que els va atendre els va dir que no hi havia constancia de la seva detencid i que per
rebre més informacio calia demanar-la a I’Oficina d’Informacié i Tramit (OTI) de la Guar-
dia Urbana. L’'informe de I’OTI manifestava que el que havia signat el jove era el llibre de
registre, i que, després de practicades les diligéncies, el jove havia sortit de la caserna
sense carrecs.

La Sindica de Greuges va rebre I'informe municipal amb un contingut identic al que havia
rebut el ciutada i va resoldre desestimar la queixa perque la detencié del jove constava
en el llibre de registre i, per tant, si que hi havia constancia de I’estada del jove a la caser-
na. De tota manera va recomanar a la Guardia Urbana que sempre informi adequadament
a la ciutadania per tal d’evitar que les persones hagin de desplagar-se diverses vegades a
les dependéncies per obtenir una informacio correcta. Atés que de les diligencies practi-
cades per la policia el jove va sortir sense carrecs, la Sindica de Greuges també va dema-
nar a la Guardia Urbana que informi si les dades personals de I’afectat i el motiu de la
detencio figuren en altres arxius o registres policials, llevat del llibre de registre.

EXPEDIENT NUM. 183/08

La queixa és d’un ciutada que considerava que la Guardia Urbana I’havia denunciat inade-
quadament per circular amb els llums inapropiats.
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La resposta municipal a la Sindica de Greuges explicava que en un primer moment I’agent
de la Guardia Urbana no havia pensat denunciar el ciutada perd donada la seva reaccio de
protesta el va denunciar.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa ja que, amb independéncia de I'origen de la
infraccio, aquesta afirmacio contravé el principi de seguretat juridica. La dendncia a un
ciutada només pot estar justificada si hi ha hagut una infraccié de 'ordenament juridic i
no per I'actitud de desacord del ciutada, que, en el cas que no fos I’adequada envers els
agents de la Guardia Urbana, seria un motiu diferent de dentincia. Només es pot denunciar
i sancionar el que esta tipificat.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Un any més, el motiu de queixa d’alguns ciutadans denunciats per la Guardia Urbana en mate-
ria de transit és el desacord amb les versions dels agents sobre les infraccions. En materia de
transit cal tenir present les conseqliéncies que poden tenir per als ciutadans les sancions que
comporten la perdua de punts. Pero la presumpcié de veracitat de la versio dels agents de 'au-
toritat preval sempre que no hi hagi proves en contra o motius raonables que la posin en dubte.

Sobre les queixes directes sobre I’actuacio de la Guardia Urbana, també s’ha de destacar la
quiestio relatada en I'expedient 64/08. Entre les funcions que té atribuides la policia hi ha
la de vetllar pel compliment de les lleis, per la seguretat de les persones i per prevenir els
actes delictius (d’acord amb el contingut de la Llei 2/1986, de forces i cossos de seguretat).
Tant si es tracta de presumptes autors, coautors, col-laboradors o sospitosos, els agents
estan legitimats per traslladar aquestes persones a la comissaria. En aquest cas, doncs, no
es pot quiestionar la detencid i posterior identificacié de I'interessat, sind el tracte que ha
de donar la policia, que ha de ser molt correcte, tenint en compte la presumpcié d’inno-
céncia. La informacié que demanen els afectats ha de ser en tot cas diligent i completa.

A partir del moment en qué una persona €s detinguda i traslladada a la caserna de la poli-
cia, la Guardia Urbana necessariament ha d’obrir diligéncies per identificar el detingut i
comunicar-li els motius de la detencid. Les casernes o comissaries han de tenir un llibre de
registre dels detinguts. En el cas descrit, el fet d’incloure I'interessat en el llibre de registre
és ajustat a dret, d’acord amb el que regula I’article 20.3 de la Llei organica 1/1992, de pro-
teccio de la seguretat ciutadana.

Pel que fa al dret a una bona informacio, 'article 35 de la Llei del procediment administra-
tiu regula els drets dels ciutadans i estableix el dret a obtenir informacié i orientacid, i a
ser tractats amb respecte per les autoritats i els funcionaris. Un dels elements que mostren
la consolidacié d’un Estat de dret és el tracte que la policia déna als ciutadans. El ciutada
ha d’estar convencut que la policia esta al seu servei i, per aquest motiu, el tracte dels agents
ha de ser escrupolosament correcte en tot moment.

Un motiu significatiu de les queixes és I’actuacié de la Guardia Urbana quan es demana la
seva intervencid per les molésties pel soroll o els aldarulls en domicilis privats. Les queixes
son perque, després denunciar els fets a través del 092, algunes vegades la Guardia Urbana
no pot fer la intervencié perquée ha d’atendre incidéncies més importants.
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Quan es fa una trucada al 092, el procediment d’actuacié del servei municipal és atendre
la peticid i prendre’n nota, pero la decisié d’enviar la patrulla correspon als comandaments
de la Guardia Urbana. Per valorar la necessitat d’intervencio es té en compte la importan-
cia de la trucada i la reiteraci6 de trucades fetes per la mateixa persona o per altres. Pas-
sat un temps sense que s’hagi pogut assignar una patrulla, si hi ha altres accions que es
consideren més prioritaries, la Guardia Urbana anul-la la incidéncia.

L’anul-lacio de les incidéncies que son motiu de queixa a la Sindica de Greuges, com el soroll
o el reg de les plantes durant la nit, tot i que son importants, s’han de ponderar en el con-
junt d’actuacions de la Guardia Urbana. Es evident que en les seves intervencions la Guar-
dia Urbana ha d’establir prioritats d’actuacié i donar preferéncia a les situacions en que la
vida o la seguretat de les persones esta en perill.

També s’ha de valorar adequadament si les molésties per soroll dins del domicili, sobretot
quan son puntuals, han de comportar necessariament la intervencio de la Guardia Urbana,
ja que es tracta de conflictes menors. No obstant aix0, ’Administracié municipal també dis-
posa d’altres mecanismes per prevenir-los. Tots els districtes tenen una secretaria técnica
de prevencio (actualment en procés de reestructuracio) per afrontar problemes de relacions
veinals mitjancant la mediacio, d’aquesta manera s’intenten resoldre situacions conflicti-
ves. Aquest recurs el poden activar diversos serveis municipals (Guardia Urbana, inspeccio,
serveis socials), quan detecten que el problema plantejat és susceptible de mediacio.

En altres queixes rebudes per la Sindica de Greuges també es planteja el mateix problema
de la no-intervencié de la Guardia Urbana a la via publica, quan és cridada per sorolls, alda-
rulls o incivisme, davant de la impossibilitat de donar resposta a totes les demandes.

SEGURETAT | CONVIVENCIA

Al gener de I’any 2006 va entrar en vigor I’Ordenanca de mesures per fomentar i garantir
la convivéncia ciutadana a I’espai public de Barcelona. La disposicid final segona de I’Or-
denanca estableix que se’n fara una revisio: “cada dos anys es procedira a fer una revisio i
actualitzacié de les conductes i previsions contingudes en aquesta Ordenanca per si fos
necessari incorporar-hi alguna nova conducta o previsié addicional, o modificar o supri-
mir alguna de les existents”. També s’establia en la disposicio final tercera que “a fi de faci-
litar la seva comprensié i aplicacid, en el termini d’un any [a comptar des de final de I’any
2005], es procedira a elaborar una Ordenanca refosa entre la del civisme i la de I’Gs de les
vies i espais publics de Barcelona”. |, també, la disposicid final sisena recull que “I’Ajunta-
ment recollira, en una Carta, els drets i deures dels ciutadans i els donara a coneixer al con-
junt de la ciutadania i a les persones que sén a Barcelona”.

Més enlla de I’actuacid de la Guardia Urbana en aquest ambit, caldria que es desenvolupes-
sin aquestes iniciatives previstes en I’Ordenanca, que per ara no s’han posat en marxa. La
Sindica de Greuges només té constancia que s’hagi iniciat un procés de redaccié d’una Carta
de Drets i Deures, que encara no ha finalitzat el seu procés.

Aquestes propostes son rellevants ja que I’Ajuntament té la potestat d’intervenir sobre I’Gs
adequat del carrer i dels espais publics i, per tant, pot prendre les mesures escaients per-
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que els ciutadans puguin gaudir d’un espai public de qualitat. L’espai public no és monopo-
li de ningl i per tant ningl no pot apropiar-se’n: és necessari trobar I’equilibri entre el dret
de les persones a passejar i a caminar tranquil-lament i el dret dels altres de disposar d’es-
pais publics per fer activitats de lleure.

En general, hi ha un canvi de costums socials i més tolerancia en alld que esta permes a I'es-
pai public. Perd aixo no ha de fer renunciar a disposar d’unes normes minimes de compor-
tament i urbanitat i s’ha d’incidir en la necessitat de respectar els deures perqué tothom
pugui gaudir dels seus drets. La convivencia es basa en el respecte envers els altres i aix0
només és possible amb la implicacié de tota la ciutadania.

Finalment, en I'informe de I’any passat, la Sindica de Greuges valorava positivament la cre-
aci6 d’'un Comite d’Etica de la Policia de Catalunya. Aquest comité ha elaborat una propos-
ta de redaccié del futur Codi d’Etica i es preveu que entrara en vigor el 2009. Aquest Codi
ha de representar un avenc en les bones practiques policials i s’ha de convertir en un refe-
rent per a I’actuacio de la policia.

RECOMANACIO

— Desplegar les disposicions de I’'Ordenanca de mesures per fomentar i garantir la
convivencia ciutadana a I’espai public de Barcelona, que fan referéncia a la revi-
sio bianual, a I’elaboracié d’una ordenanca refosa entre la del civisme i la de I’Gs
de les vies i espais publics de Barcelona, i a la redaccié i difusié d’'una Carta sobre
els drets i deures dels ciutadans de Barcelona.
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2.2. VIA PUBLICA

2.2.3. Manteniment i us de ’espai public

EL MARC NORMATIU

I Els drets constitucionals a la llibertat de circulacié pel
territori i al medi ambient adequat per al desenvolupa-
ment de la persona comporten drets i deures relatius a
I’Gs d’aquest espai col-lectiu com a pertinenca dels ciu-
tadans, i son premissa del benestar ambiental a que tot
ciutada té dret.

Il. Segons I’Estatut d’Autonomia, I’Ajuntament, en
tant que és poder public, ha de vetllar per la con-
vivéncia social, i també pel desenvolupament sos-
tenible.

IIl. El marc juridic de les mateéries tractades en aquest
capitol és molt ampli, pero cal tenir present especial-
ment la Llei 16/2002, de prevencid i control de la conta-

minacid, la Llei 9/2006, d’avaluacié d’efectes en el medi
ambient, la 16/2002 de protecci6 contra la contamina-
cid acdstica, i la Llei 9/2008, de residus. I, d’altra banda,
en funcio de les diferents matéries que integren els diver-
sos capitols de 'Ordenanca de mesures per la conviven-
cia, conformen el marc juridic les lleis habilitadores de
cada area competencial.

IV. En la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets
Humans a la Ciutat es diu que la ciutat és un espai
col-lectiu que pertany a tots els seus habitants, i que
aquests tenen dret a trobar-hi les condicions per a la
seva realitzacid politica, social i ecologica, cosa que
comporta assumir també deures de solidaritat. També
diu que les autoritats municipals han de fomentar, amb
tots els mitjans de que disposen, el respecte de la digni-
tat de tots i la qualitat de vida dels seus habitants.

LES QUEIXES

Manteniment i Us de I’espai public Nombre de queixes

Manteniment 9
Us de I’espai public 17
Total 26

En I’'apartat de manteniment i Gs de I’espai public la Sindica de Greuges ha rebut 26 queixes.
En total s’han resolt 27 queixes (4 de I’any 2007 i 23 de I’any 2008). Queden pendents de
resoldre 3 expedients.

2.2.3.1. MANTENIMENT

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

EXPEDIENT NUM. 848/08

Una ciutadana, en representacié d’un col-lectiu de gent gran afectada, va presentar una
queixa sobre el perill que representava el deficient estat del paviment d’una vorerai la
manca d’il-luminacid, que ja havia estat motiu de més d’una caiguda. L’Ajuntament no havia
donat resposta a la peticié que la ciutadana havia presentat per mitja del formulari d’inci-
dencies de la web municipal, ni havia fet les reparacions demanades.
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En la resposta que va rebre la Sindica de Greuges del servei de manteniment de Districte i el
Sector de Medi Ambient s’afirmava que, en les inspeccions realitzades en consideracié a la
peticio de la ciutadana, no s’havia detectat cap deficiencia ni de pavimentacid ni
d’il-luminacié. Una assessora de I’oficina de la Sindica de Greuges va visitar la zona objecte
de la queixa i va comprovar I'existencia de les deficiéncies exposades; per aixo, la Sindica va
insistir als serveis municipals que realitzessin una nova inspeccid. En aquesta segona inspec-
cid es van reconeixer les deficiéncies i posteriorment es van fer les reparacions oportunes.

Tot i que el problema s’hagi resolt favorablement, la Sindica de Greuges va estimar la quei-
xa en constatar el funcionament incorrecte de la gestid de la reclamacid, ja que els serveis
afectats no tenien constancia de la peticié expressada per la ciutadana, i per la conseglient
manca d’eficacia inicial, que va quedar resolta pel seguiment fet des de la Sindicatura.

VALORACIO DE LES QUEIXES

L’Ajuntament té atribucions plenes en el manteniment de la via pablica. Aquest tema, pero,
no és motiu habitual de queixa a la Sindica Greuges perque el ciutada disposa d’altres canals
per comunicar incidéncies i reclamacions i la Sindicatura només ha d’intervenir si aquests
canals no resulten eficagos. Els motius de queixa apareixen quan aquests serveis de control
i seguiment d’incidéncies no donen la resposta que resolgui el problema. Pero sobretot hi
ha hagut queixes per les respostes automatitzades que no donen una resposta concreta a
la peticid o reclamacié del ciutada. Aquest problema, que també afecta les dendincies per
manca de manteniment, és tractat ampliament en el punt 2.3.1 sobre comunicacié entre
I’Administracio i els ciutadans.

Dins dels altres aspectes que son motiu de queixa pel manteniment de la via publica aquest
any hi ha dues queixes rellevants.

La primera fa referéncia a una reclamacié per responsabilitat patrimonial (expedient nim.
712/08). Si un ciutada pateix danys a la via pablica a causa d’un deficient manteniment,
aquest ciutada pot presentar una reclamacié de responsabilitat patrimonial per obtenir
indemnitzacié dels perjudicis causats pel funcionament del servei public. Si es pot acredi-
tar el fet causant, la relacié de causa-efecte, i la lesié patida és quantificable, ’Ajuntament
hauria d’estimar la reclamacid per compensar econdomicament el dany.

En aquest cas, la queixa era d’un ciutada al qual ’Ajuntament va desestimar una reclama-
ci6 de responsabilitat patrimonial per reparar els danys que havia patit en caure en un esco-
cell a la vorera d’un carrer. La reclamacio va ser desestimada amb I"argumentacio que els
escocells estaven ubicats en una vorera que permetia el correcte pas dels vianants, sense
valorar si s’ajustava a la normativa.

L’expedient descrit posa en evidéncia que I’Administracié no sempre compleix les normes
que dicta. L’incident del ciutada que va caure en un escocell es va produir en un carrer amb
voreres de 2,10 metres, on I’espai lliure que quedava entre el pla de facana dels immobles
del carrer i els escocells dels arbres perque els vianants poguessin transitar era d’1,05 metres.
Aquesta distribucio es contradiu amb el Decret d’Alcaldia de I’any 1991, en el qual s’apro-
va la instruccio sobre la instal-lacié d’elements urbans a I’espai public. La instruccio fa refe-
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réncia a la instal-lacié d’elements urbans de senyalitzacié de transit (semafors i senyals),
d’enllumenat, de proteccié (baranes i pilons), de mobiliari urba (bancs, jardineres, fonts,
jocs infantils) i també als elements comuns d’urbanitzacid, com sén les vorades, els guals,
els escocells i les reixes d’embornals. En aquest sentit, la instruccid estableix que “en les
voreres d’1,40 metres fins a 5 metres d’amplada, es podra autoritzar la instal-lacié d’ele-
ments urbans de manera que permetin un pas lliure no inferior a 1,40 metres ni a la meitat
de I'amplada de la vorera”.

En aquest cas, el carrer es va reurbanitzar uns anys més tard de I’aprovacio de la instruc-
cio (adequant-lo al Codi d’accessibilitat de Catalunya) i les obres es van fer sense respectar
la normativa dictada pel mateix Ajuntament. En canvi, en la reclamacié patrimonial el
denunciant va acreditar documentalment el dany, I’assistéencia de I’'ambulancia al lloc dels
fets i la relacié causa-efecte.

Per aix0, la Sindica de Greuges va suggerir a I'interessat que interposés un recurs d’al¢cada
en el qual fes constar la contradiccid entre la desestimacié del recurs i la norma establer-
ta, amb el compromis d’intervenir en la defensa dels drets del ciutada en cas que I'escrit
fos novament desestimat.

Pero el que resulta més paradoxal d’aquest cas no és que es desestimés la reclamacio patri-
monial ja que —com s’ha comentat en altres informes en I’apartat de procediment adminis-
tratiu—hi ha un gran percentatge de resolucions desestimatories que dicta I’Administracio.
El que és més rellevant és que s’hagués desestimat una reclamacié amb una argumentacio
purament subjectiva, que no estava fonamentada en cap norma legal, en comptes de reco-
neixer que la urbanitzacié del carrer no s’ajustava a la normativa municipal o bé modificar
la normativa si realment es considera excessivament rigorosa.

Una segona queixa significativa (expedient nim. 647/08) és la d’un ciclista que circulant per
la calcada de la rambla de Catalunya va tenir un accident perque la roda de la bicicleta va
quedar atrapada a la reixa d’un embornal. En I'estudi de la queixa es va comprovar que el
Codi d’accessibilitat de Catalunya estableix que les reixes dels embornals han de tenir la dis-
posicié de I’enreixat de manera que no hi puguin ensopegar persones que utilitzin bastd o
cadira de rodes.

Les reixes que s’instal-len actualment no presenten els problemes que generaven les que es
col-locaven anteriorment, perque I’enreixat no té un tracat recte, sind sinuds, i les barres
metal-liques que formen les reixes no transcorren paral-lelament al sentit de la marxa dels
vehicles. En la resposta municipal que va rebre la Sindica de Greuges es va informar que es
col-loquen els nous models de reixa a mesura que es van trencant els anteriors o quan
aquests presenten algun problema. Aquesta substitucio es té especialment present als carrils
bici que es van implantant a la ciutat i se substitueixen les reixes que puguin resultar peri-
lloses per als ciclistes per evitar que hi encallin les rodes. Pero, en aquest cas, la resposta
considerava que com que I’accident havia passat en una via on no hi ha carril bici, no pro-
cedia substituir la reixa.

Cal tenir en compte que la normativa que regula la circulacié de bicicletes preveu que
aquests vehicles puguin circular tant pels carrils bici com per les calcades ordinaries, i també
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que la bicicleta s’ha convertit en un mitja de transport habitual a tots els carrers. A més,
en aquest concret, a larambla de Catalunya actualment esta prohibit circular amb bicicle-
ta pel passeig central, el transit per les calcades laterals és pacific i resulta facilment com-
patible la circulacié conjunta de vehicles i bicicletes. Per aix0, la Sindica de Greuges va
estimar la queixa i va recomanar la previsid de substitucio de les reixes antigues dels embor-
nals, encara que estiguin col-locades en vies on no hi hagi carrils bici, pel perill que supo-
sen per als ciclistes.

RECOMANACIONS

— Donar prioritat a les obres d’adequacid i manteniment de la via puablica quan esti-
gui quiestionada la seguretat o I’accessibilitat, especialment pel que fa als esco-
cells i els perills per als ciclistes.

— Donar una resposta clara i assegurar la intervencié adequada en les peticions i
denlncies sobre manteniment que els ciutadans adrecen a I’Ajuntament.

2.2.3.2. US DE L’ESPAI PUBLIC

Els motius de queixa sobre I'Us de I’espai public tracten del mal Gs de ’espai, les llicéncies
de fires, quioscs, vetlladors o mudances, actuacions i festes i I’aplicacié de 'ordenanca de
convivéncia.

VALORACIO DE LES QUEIXES

L’Ajuntament té competencies plenes sobre I'ordenacio de I’espai public i les normes sobre
la seva ocupacié. Per aixo, ’Administracio local dicta disposicions, instruccions, ordenan-
ces, decrets, mesures de govern i plans d’usos per regular I’Gs de la via publica. Perd el dic-
tat de normes, tot i que és necessari per poder exercir I'autoritat administrativa, de vegades
no té els efectes desitjats.

US PRIVATIU DE LA VIA PUBLICA

A banda de I’Gis quotidia que els ciutadans fan de I’espai public, la normativa vigent preveu
que, en determinades ocasions, se’n pugui fer un Us privatiu que afecta restrictivament els
altres usos i que suposa un aprofitament que va més enlla dels usos definits com a generals.
Un exemple d’aquesta utilitzacié privativa son les fires.

Com es descriu en I'informe anual de ’any passat, la Sindica de Greuges va estudiar la quei-
xa presentada per una associacio d’artesans sobre la manca de concurréncia en la conces-
si¢ de les llicencies d’ocupacié de la via publica del Portal de I’Angel. La Sindica de Greuges
va estimar la queixa per considerar que la continuitat historica de les parades que obte-
nien la llicéncia constituia en la practica un dret preferent que impedia I’accés a noves
entitats i que I’atorgament de llicéncies col-lectives no permetia tenir el control de I’ocu-
paci6 individual de cada parada. Aixd també impedia un control quan es denunciaven usos
irregulars de la llicéncia. Per aix0, la Sindica de Greuges va recomanar que s’apliqués un
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procediment que garantis els principis d’objectivitat, publicitat i concurréncia en ’ator-
gament de llicéncies per als comerciants i artesans en totes les fires que fan Us de la via
publica.

Sobre aquest cas, el mes de juliol de ’any 2008 el Districte de Ciutat Vella va convocar un
concurs d’atorgament de llicéncies per a activitats de venda no sedentaria per posar fi a
les irregularitats detectades. La regulacid estableix les condicions de les llicéncies, de les
entitats promotores i els seus membres, i el control que I’Ajuntament exercira per vetllar
pel seu compliment. En les bases reguladores es concreta la documentacidé que cal presen-
tar i els criteris de valoracioé interns que regiran I’adjudicacié de 'espai.

La Sindica de Greuges també exposava que seria desitjable que la gestio de les fires fos mini-
mament homogenia en tots els emplacaments dels districtes per tal que el component de
discrecionalitat no tingués un pes excessiu en I’atorgament de les llicéncies. Per millorar la
transparéncia en la gestid municipal, seria coherent sol-licitar I'aplicacié d’aquest criteri
en el procés d’atorgament de llicéncies a tota la ciutat, sense menystenir els aspectes de
singularitat que cada fira pugui comportar.

Aquest any, aquesta suposada discrecionalitat també ha estat motiu de queixa d’un artesa
a qui la Guardia Urbana impedia elaborar i vendre les seves creacions al Parc Guell (expe-
dient nam. 463/08). El denunciant al-legava la seva pretensio de disposar d’una llicéncia
com la que tenia un col-lectiu de musics i pintors, contra els quals suposadament la Guar-
dia Urbana no intervenia.

Després de valorar la queixa, la Sindica de Greuges va sol-licitar a la regidora corresponent
la garantia dels mateixos drets per a tots els ciutadans i el compliment dels principis ante-
riorment expressats d’objectivitat, publicitat i concurréncia. En la resposta obtinguda s’a-
firmava que el 2008 no s’havien renovat les llicéncies als artistes en ’espera que a finals
d’any s’aprovés el Pla Director del Parc Gliell, que ha de preveure I'ordenacio dels usos i les
llicencies d’ocupacio del parc. Per tant, tota activitat que impliqués la venda ambulant esta-
va prohibida i s’afirmava que tant la policia autondmica com la local aplicaven el mateix
tractament a tots els venedors.

ACTIVITATS A LA VIA PUBLICA

Com també queda reflectit en altres apartats de I'informe, la realitzacié d’activitats a la via
publica genera conflictes. Dos exemples en els quals no sempre és facil compatibilitzar el
dret al descans i el dret al lleure sén les festes majors i les zones on es concentra ’oci noc-
turn.

Algunes de les persones que presenten la seva queixa esperen que la Sindica de Greuges
intervingui perqué aquestes activitats ladiques finalitzin molt més d’hora del que s’ha pre-
vist. Si bé és necessari que hi hagi unes normes de regulacio de les activitats de les festes,
normes que haurien de tenir el maxim consens de les parts, també s’ha d’acceptar la pervi-
vencia de les tradicions, com les festes del barri o altres activitats lddiques nocturnes al
carrer.
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En I'informe de ’any 2007, la Sindica de Greuges suggeria que, en els casos en que les fes-
tes i activitats que es fan al carrer fossin motiu de queixa dels veins, ’Ajuntament fes una
valoracio ponderada de les sol-licituds de celebracio d’activitats per evitar I’excessiva con-
centracié en determinats espais. Alhora, també demanava que, en aquests casos, s’incre-
mentés la tasca d’inspeccio i control en el compliment de les limitacions horaries i de
contaminacié acustica dels espais de lleure. En aquest sentit, la proposta de modificacié de
I’Ordenanca del medi ambient, en relacié amb la contaminacié acustica, és molt més con-
creta que la que esta vigent avui dia. La proposta preveu que les activitats hauran de dis-
posar d’una autoritzacié municipal expressa i que aquesta assenyalara les condicions que
s’han de complir per minimitzar la possible incideéncia dels sorolls a la via publica. Aixi
mateix, si s’utilitzen equips d’amplificacié de so, aquests hauran de tenir un limitador regis-
trador acustic que asseguri que es compleixen els nivells maxims establerts en funcid de la
distancia de 'emplacament als habitatges més propers, una obligacié que fins ara només
es referia als locals tancats. Per tant, s’espera que la indefinicié actual sobre el soroll de les
activitats a la via puablica quedara corregida amb la nova normativa en curs d’aprovacio.
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ciutadans

EL MARC NORMATIU

I. La Constitucié Espanyola estableix el dret a poder
comunicar o rebre Iliurement informacié verag (art. 20).
La carta magna déna també rang constitucional al dret
a lainformacié amb la norma de P’article 105 relativa a:
a) L’audiencia dels ciutadans en el procediment d’elabo-
racié de les disposicions administratives que els afectin;
i b) 'accés dels ciutadans als arxius i als registres admi-
nistratius.

En relacié amb el dret de participacid, a banda de la refe-
reéncia als partits politics, hem de tenir en compte, d’en-
trada, larticle 9 quan diu que correspon als poders
publics facilitar la participacié de tots els ciutadans en
la vida politica, economica, cultural i social; el mateix
article 105 referit i I'article 128 diuen que la llei ha d’es-
tablir les formes de participacié dels interessats en I'ac-
tivitat dels organismes publics la funcié dels quals afecti
directament la qualitat de la vida o el benestar general,
i tot aix0 sense oblidar I’especial émfasi que es fa en la
participacié de la joventut (art. 48).

Il. Dins del bloc constitucional, hem de fer esment de
I’Estatut d’Autonomia de Catalunya (EAC) del 2006, en
el qual es troben diverses normes sobre la informacié en
el si de 'empresa, I’accés a la informacié mediambien-
tal, la informacio verag, objectiva, neutral i respectuo-
sa del pluralisme politic en les campanyes institucionals,
la garantia del dret a la informacio i a rebre dels mitjans
de comunicacié una informacié verac, i també el dret
que I’Administracié faci publica la informaci6 necessa-
ria perqué els ciutadans en puguin avaluar la gestid.

2.3. ADMINISTRACIO GENERAL
2.3.1. Comunicacio entre ’Administracio

* »

i els

L’EAC també pren en consideraci6 el dret a la participa-

cio, i aporta especialment:

— el dret de les organitzacions del tercer sector social a
complir llurs funcions en els ambits de la participacio
i la col-laboracio socials;

— la participacid dels immigrants en els afers publics, i

— el foment de la participacié en ’elaboracid, la presta-
cié i Pavaluacio de les politiques publiques.

D’altra banda, cal fer esment de I’Estatut d’Autonomia

del 2006 ja que, pel que fa als drets lingiistics en relaci6

amb els serveis publics, diu que totes les persones tenen

dret a ser ateses oralment i per escrit en la llengua ofi-

cial que elegeixin en llur condici6 d’usuaries o consumi-

dores de béns, productes i serveis.

IIl. El marc juridic d’aquests drets queda configurat per
les lleis seglients:

Llei 30/1992, de régim juridic de les administracions
publiques i del procediment administratiu comu.

Llei de bases del regim local i el Decret legislatiu
2/2003, de 28 d’abril, pel qual s’aprova el Text refds
de la Llei municipal i de régim local de Catalunya.
Llei de la Carta Municipal de Barcelona.

Llei 11/2007, d’accés electronic dels ciutadans als ser-
veis publics.

IV. len el moment d’aplicar aquest marc juridic no s’ha
de perdre de vista que la Carta Europea de Salvaguarda
dels Drets Humans a la Ciutat, signada per I’Ajuntament
de Barcelona, potencia aquests drets i proclama que els
ciutadans tenen dret a ser informats de tot alld que afec-
ta la vida social, economica, cultural i administrativa
local.

LES QUEIXES

Comunicaci6 entre I’Administracid i els ciutadans Nombre de queixes

Atencid al public 26
Participacié ciutadana 4
Comunicacié i qualitat 4
Total 34

En apartat de comunicacio entre I’Administracio i els ciutadans la Sindica de Greuges ha
rebut 34 queixes.

En total s’han resolt 34 queixes (1 de I’any 2006, 4 de I’any 2007 i 29 de I’any 2008). Queden
pendents de resoldre 5 expedients.
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Pel que fa a I’atencid al piblic, les queixes han estat referides a la manca de resposta a
consultes efectuades en un servei d’atencio al ciutada, a ’obtencid de respostes electro-
niques estandarditzades que no obeeixen a les questions plantejades, al tancament admi-
nistratiu d’incidéncies comunicades sense que s’hagin resolt, a les dificultats
d’interlocucio entre els ciutadans i els seus representants, a la insuficiéncia de personal
d’atencié al pablic en algunes oficines o a la manca d’atencié municipal a les queixes
plantejades a través de la web municipal.

Entre les queixes en I’apartat de participacio ciutadana, destaquen la disconformitat amb
el sistema de comunicacié d’un districte amb les entitats i associacions del seu territori, o
la denegacio de suport técnic a associacions per a la realitzacio d’actes al carrer.

En matéria de comunicacid, s’han plantejat questions sobre I'incompliment per part de
I’Ajuntament de les seves propies normes d’instal-lacié d’elements de publicitat. També
s’ha plantejat la mancanca de simbologia religiosa en determinats serveis funeraris.

2.3.1.1. ATENCIO AL PUBLIC

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

EXPEDIENT NUM. 701/08

La queixa és d’un ciutada per manca d’eficacia del Telefon del Civisme. La queixa expo-
sava que a través d’aquest servei el ciutada va comunicar que en un parc havia trobat
entre les plantes dues xeringues amb agulles posades. En la trucada es va oferir a espe-
rar al parc per d’indicar el lloc exacte on es trobaven pero li van respondre que no era
necessari i li van facilitar el nimero de la incidéncia. Tres dies després, va passar pel
mateix lloc i les xeringues continuaven alla. Va consultar per Internet ’estat de la seva
peticio i va comprovar que constava com a incidéncia tancada. Per aix0 va trucar de
nou i llavors se li va facilitar un altre nimero de referéncia. Finalment es va dirigir a un
parc proper, on uns operaris de neteja estaven treballant, els va explicar la situacio i ells
mateixos es van encarregar de retirar les xeringues.

La Sindica de Greuges va demanar que la Direccié General d’Atencié al Ciutada informés
sobre el curs que es va donar a la peticié formulada per aquest ciutada i sobre quin cri-
teri se segueix per considerar que una incidéncia esta tancada.

L’Ajuntament va informar que la incidéncia es va tancar perqué no es va poder con-
cretar la ubicaci6 exacta, i perque en la peticié el ciutada no indicava que desitjava
una resposta, i per tant no disposaven de les dades per contactar-hi. Des de la Sindica-
tura es va considerar que I’Ajuntament no va donar resposta a la peticié d’intervencio,
i que era possible localitzar el promotor de la incidéncia ja que I'operatiu informatic
no permet tramitar-la si no s’emplena com a camp obligatori el nimero de teléfon del
ciutada.
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VALORACIO DE LES QUEIXES
ELS CIUTADANS | ’ADMINISTRACIO ELECTRONICA

Gran part de les queixes en Iapartat d’atencié al pablic han fet referéncia a les dificultats
que han tingut alguns ciutadans per aconseguir una resposta de I’Ajuntament a través dels
mitjans telematics.

La societat de la informacio ha comportat I'aparicié d’una nova forma de relacié de I’Ad-
ministracié amb els ciutadans: I’Administracié electronica, que ofereix la possibilitat d’ac-
cedir-hi durant les vint-i-quatre hores del dia, sense haver de desplacar-se personalment a
les oficines de I’Administracid; alhora, I’Administracio electronica obre noves vies a la pos-
sibilitat de participacié dels ciutadans en la presa de decisions publiques.

Les reformes del marc legal han permés reproduir en ’Administracid electronica les garan-
ties juridiques i administratives que existeixen en I'atenciod presencial. La Llei 30/1992, de
régim juridic de les administracions publiques i el procediment administratiu comd, en el seu
article 45, preveu la incorporacié de mitjans telematics en I’Administracié per relacionar-se
amb els ciutadans. L’Ajuntament de Barcelona va aprovar I’Ordenanca reguladora de I’Ad-
ministracié electronica (ORAE), que en aquests moments s’esta adaptant a les disposicions
de la recent Llei 11/2007, d’accés electronic dels ciutadans als serveis pablics (LAECSP). Aques-
ta normativa eleva I’accés a ’Administracié electronica a la categoria d’un dret dels ciuta-
dans. Aquests serveis ja no seran facultatius i a partir del 31 de desembre de 2009 sera una
obligacié de ’Administracié oferir aquesta modalitat de relacié amb els ciutadans.

Per entendre la complexitat d’aquest pas cal tenir present que les relacions electroniques
entre ’Ajuntament i el ciutada tenen diversos nivells, que es poden resumir en quatre:
— Lainformacié que ofereix ’Administracié a traves de la web.
— La informacié que permet una minima interaccié amb el ciutada a través de la
descarrega de formularis per realitzar procediments administratius.
— Lainformaci6 que permet una interaccié bilateral, és a dir, el fet de poder omplir
els formularis i enviar-los a I’Ajuntament.
— Lainformacié que facilita la finalitzacio de diferents processos administratius per
via electronica.

Les queixes presentades que fan referéncia a aquest ambit permeten constatar que I’Ajun-
tament de Barcelona té molt desenvolupats els tres primers nivells, que posen a disposicio
del pablic la informacié i els formularis o documents necessaris. Perd encara no s’han con-
solidat prou la interaccié amb el ciutada i la finalitzacié dels processos administratius. La
implantaci6 d’una veritable Administracié electronica és molt complexa i la data del 31 de
desembre de 2009 esta molt propera. La seva aplicacié demana una amplia inversié tecno-
logica i de formacio dels recursos humans que I’han de fer funcionar. Cal assegurar-ne I'e-
ficiencia i que sigui realment un instrument que faciliti i enforteixi la relacié dels ciutadans
amb I’Administracio.

En canvi, en les queixes com la que s’ha exposat com a exemple, es comprova que, en els
serveis que avui hi ha en funcionament, no sempre es respon amb I’eficacia necessaria.
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Altres queixes posen de manifest que es tanquen incidéncies sense que realment hagin estat
resoltes, per la qual cosa es reprodueixen en els sistemes electronics les mancances de I’Ad-
ministracio presencial.

Un exemple significatiu, com el de la queixa exposada, és el tipus de resposta que a vega-
des genera el sistema de qué s’ha dotat I’Ajuntament per atendre les incidéncies i reclama-
cions. Les respostes poden ser rapides, pero el problema és que sovint les respostes no es
corresponen amb la peticié del denunciant. Es evident que no sempre resulta possible donar
al ciutada una resposta que satisfaci les seves expectatives, pero el que si que és necessari
€s que I’explicacié es correspongui amb la peticid expressada.

Les respostes automatiques i sistematitzades no satisfan els ciutadans. Quan una perso-
na rep reiteradament per un mateix fet “disculpes pels inconvenients que aquest fet I’ha-
gi pogut ocasionar i I’agraiment per la comunicacié”, amb I’afegit que “la participacio
dels ciutadans és molt important per millorar els serveis municipals i la convivencia a la
ciutat”, aquestes respostes es converteixen en férmules buides de contingut. El mateix
passa quan es consulta I’estat de la queixa i es comprova que esta tancada quan la repa-
racio esta pendent. En els casos que després arriben a la Sindica de Greuges, aquestes
demandes s’han d’acabar resolent fent directament les gestions amb els técnics dels ser-
veis corresponents per aconseguir la maxima eficacia real. Aixi, el nombre de queixes tan-
cades que reflecteix aquest sistema no és, per si sol, un indicador d’eéxit. Un nou model
d’Administracié electronica no ha d’anar en detriment de I’eficacia, ni de I’atencio per-
sonalitzada.

En el control intern de 'aplicacié del programa que s’utilitza per tramitar les incidéncies
rebudes en el 010, en el Telefon del Civisme o a través de la web municipal, I’indicador sobre
el temps de resposta a les queixes té un pes excessiu per damunt de la qualitat de la respos-
ta. Una intervencié agil i rapida pot ajudar a corregir la imatge de lentitud que molts ciu-
tadans tenen de ’Administracio. Pero la valoracié numerica dels dies transcorreguts entre
la comunicacié de la incidéncia i la resposta no pot prevaldre sobre I'eficacia de la inter-
vencio, que és el que realment pretén el ciutada.

D’altra banda, els errors que es detectin en aquesta fase inicial d’implantacié de I’Adminis-
tracio electronica han de servir sobretot per evitar que s’amplifiquin i augmentin quan es
generalitzi aquest servei. La causa d’un error que ara pot semblar menor sera molt més difi-
cil de corregir més endavant.

També cal tenir present que la facilitat per adrecar-se a I’Administracié que ofereixen els
canals electronics pot derivar en un augment de les peticions, i, per tant, caldra tenir la
previsio suficient per tal que totes les respostes estiguin a I’alcada de les expectatives gene-
rades. Per tant, ’Administracioé ha de preveure com donara un resposta real a totes les inci-
deéncies que se li comuniquin per via electronica.

En altres informes anuals s’ha insistit en I’obligacié de donar resposta a totes les peti-
cions formulades pels ciutadans. Tot i que no es pot quantificar el seu abast, en les reso-
lucions dictades durant el 2008 es constata que aquest tema continua apareixent en molts
dels expedients que tramita la Sindica de Greuges, encara que 'atencio6 al ciutada no
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sigui el motiu principal que motiva la queixa. Per aix0, s’insisteix un any més que, en
totes les demandes que el ciutada adreca a la d’Administracid, les respostes han de ser
motivades.

Aixi mateix, en els informes d’anys anteriors, la Sindica de Greuges ha insistit en la neces-
sitat que tot el personal que realitza tasques d’atencié al public estigui identificat, amb la
finalitat d’oferir més transparéncia i un servei millor al ciutada. Aquesta recomanacié ha

estat acollida per I’Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor, un dels serveis que havien
estat motiu de queixa per aquesta causa.

RECOMANACIONS

— Assegurar la resposta personalitzada a les peticions que es canalitzen a través de
I’aplicacié d’incidencies i reclamacions de I’Administracio electronica.

— Garantir que no es tanca cap peticié sense que el departament afectat hi hagi
intervingut.

2.3.1.2. PARTICIPACIO CIUTADANA

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

EXPEDIENT NUM. 482/07

El propietari d’un bar va presentar una queixa sobre I'obertura d’un bar en un equipament
municipal gestionat per entitats. El ciutada considerava que ’Ajuntament no havia de per-
metre I'obertura d’un bar en una zona on el Pla d’Usos del Districte preveia la denegacio
de les noves sol-licituds de llicéncies per a I’exercici d’aquesta activitat.

El Districte va informar la Sindica de Greuges que la gestié de I’equipament municipal es
regia per un conveni amb un conjunt d’entitats. Aquest conveni, emparat en la figura de
la gestid civica, també incloia la gestio del servei de bar. Les mateixes entitats van elaborar
unes bases de concurs per adjudicar el bar a canvi d’un preu i d’un percentatge dels bene-
ficis i van donar publicitat a les bases a través dels seus propis recursos.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa perqué en I’adjudicacid del servei de bar no es
va tenir prou en compte el requisit de la publicitat i la concurréncia que ha de respectar
qualsevol adjudicacié d’un servei municipal. Aixi mateix, va recomanar el desplegament
juridic de la figura de la gestio civica.

VALORACIO DE LES QUEIXES

LA GESTIO CiVICA

El cas que s’exposa com a expedient il-lustratiu va motivar un estudi més ampli sobre el des-
plegament normatiu de la figura de la gestio civica. Aquest model de gestié és una forma
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de participacio6 ciutadana que permet que les entitats gestionin, directament i sense anim
de lucre, un equipament municipal.

Sobre la concessié de I'equipament municipal motiu de la queixa, la Sindica de Greuges va
considerar que en aquest procés no es van tenir en compte els requisits de publicitat i con-
currencia que han d’assegurar-ne la transparencia i que han d’oferir les mateixes oportu-
nitats a totes les entitats que puguin estar interessades en la gestié. Concretament, caldria
haver-se ajustat a les garanties que preveu la Llei 30/2007, de contractes del sector public,
que és d’obligat compliment quan s’ha d’adjudicar un contracte de gestio de serveis publics.

El problema rau en el fet que actualment la gestio civica esta poc regulada. Aquesta formu-
la de participacio ciutadana esta prevista en la Carta Municipal de Barcelona (Llei 22/1998,
de 30 de desembre), que estableix que “les entitats, les organitzacions i les associacions ciu-
tadanes sense anim de lucre poden exercir competéncies o participar en nom de I’Ajunta-
ment en la gestié de serveis o equipaments la titularitat dels quals correspon a altres
administracions publiques. La gestio civica de competéncies municipals es pot utilitzar per
a les activitats i els serveis susceptibles de gestid indirecta, té sempre caracter voluntari i
no lucratiu i s’adjudica mitjancant concurs public quan hi hagi diverses entitats o organit-
zacions amb caracteristiques idéntiques o semblants”.

També, les “Normes reguladores de la participacio ciutadana” es refereixen a aquesta figu-
ra en el mateix sentit i, d’acord amb les conclusions que s’extreuen de la informacié facili-
tada pels serveis juridics municipals, el regim juridic de la gestio civica queda configurat de
la manera seglent:

— Es pot utilitzar per a les activitats i els serveis susceptibles de gesti6 indirecta.

— Unicament les entitats sense anim de lucre poden gestionar els serveis i equipa-
ments objecte de gestid civica.

— La gestio civica ha de ser voluntaria i no pot tenir caracter lucratiu i, per aquest
motiu, hi ha I'obligacié de destinar a 'equipament la totalitat dels beneficis que
es puguin obtenir.

— Com aregla general, s’ha d’aplicar el principi de concurréncia publica quan hi hagi
diverses entitats o organitzacions amb caracteristiques idéntiques o semblants, i
tindran preferéncia les associacions declarades d’interes ciutada quan igualin les
proposicions més avantatjoses. Ara bé, aquesta regla no s’ha d’entendre en termes
absoluts ja que hi ha suposits en que la gestio civica, per rad d’aplicacio analogica
de la llei de contractes, es podra adjudicar sense procediment de concurréncia publi-
ca. S’haurad d’entendre sense publicitat i sense consulta quan es tracti de serveis
publics respecte dels quals no sigui possible promoure la concurréncia en I'oferta.

Per tant, davant de la manca de previsi6 legal, el régim juridic de la gestié vindra donat pel
que les parts pactin expressament i en alld no previst s’haura de prendre com a referéncia
el model de contracte de gestio de serveis publics sota la modalitat de concessid. Aixi, en
la gestid civica, en alldo que no té una regulacid expressa, s’aplica per analogia la d’altres
modalitats.

Per aix0, la Sindica de Greuges va recomanar que es desenvolupés un reégim juridic propi de
la gestid civica que fixés les condicions i els requisits que s’han d’observar per a I’adjudica-
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ci6 d’aquest tipus de gesti6é. Aixo facilitaria la seva implantacié a la ciutat i alhora donaria
seguretat juridica a les entitats interessades a participar-hi, i a més evitaria contradiccions
amb la Llei de contractes del sector public.

RECOMANACIO

— Desplegar normativament el régim juridic de la gestio civica.
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2.3. ADMINISTRACIO GENERAL
2.3.2. Procediment administratiu

EL MARC NORMATIU

I. Les normes constitucionals sobre el procediment
administratiu es troben disperses en diferents articles,
especialment en el 9, 29, 103 i 105. D’aquests es poden
sintetitzar els mandats segtlients:

— Garantir la seguretat juridica, especialment en I'apli-
cacié de sancions administratives mitjangant el res-
pecte als principis de legalitat, irretroactivitat i
presumpcié d’innocéncia.

— Servir amb objectivitat els interessos generals i actuar
d’acord amb els principis d’eficacia, jerarquia, descen-
tralitzacid, desconcentracié i coordinacid, amb sub-
missio plena a la llei i al dret.

— L’audiencia en el procediment d’elaboracié de les dis-
posicions administratives que els afectin.

— L’accés dels ciutadans als arxius i els registres admi-
nistratius, salvant la intimitat de les persones.

— El dret dels ciutadans a ser indemnitzats per qualse-
vol lesié que pateixin en qualsevol dels seus béns i
drets, llevat dels casos de forca major, sempre que la
lesié sigui conseqiiencia del funcionament dels serveis
publics.

Il. Recentment aquests principis de bona Administracio
han estat recollits i potenciats per I'Estatut d’Autonomia
de Catalunya; I’Estatut proclama el dret d’accés als ser-
veis publics i a una bona Administracid, i en concret que:
a) Totes les persones tenen dret a accedir en condicions
d’igualtat als serveis pablics i als serveis economics d’in-
terés general. Les administracions publiques han de fixar
les condicions d’accés i els estandards de qualitat d’a-
quests serveis, amb independéncia del regim de llur
prestacio.

LES QUEIXES

b) Totes les persones tenen dret que els poders publics
de Catalunya les tractin, en els afers que les afecten,
d’una manera imparcial i objectiva, i que I'actuacio dels
poders publics sigui proporcionada a les finalitats que la
justifiquen.

IIl. Pel que fa la legislaci6 ordinaria, basicament es troba
en la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de régim juridic
de les administracions publiques i del procediment admi-
nistratiu comu.

IV. La Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans
a la Ciutat també es refereix a aquestes normes legals
amb disposicions assumides per I’Ajuntament de Barce-
lona, com ara:

— Les ciutats signataries garanteixen la transparéncia de
I’activitat administrativa. Els ciutadans i ciutadanes
han de poder conéixer els seus drets i obligacions poli-
tiques i administratives mitjancant la publicitat que
es fa de les normes municipals, que han de ser com-
prensibles i actualitzades de forma periodica.

— Els ciutadans i ciutadanes tenen dret a disposar d’'una
copia dels actes administratius de I’Administracié
local que els afecten, llevat dels casos en que existei-
xen obstacles d’interés public o en relacié amb el dret
a la vida privada de terceres persones.

V. En un altre ordre de coses, és també dret constitucio-
nal reconegut als ciutadans el de peticié (art. 29 CE):
“Tots els espanyols tindran el dret de peticid individual
i col-lectiva per escrit, en la forma i amb els efectes que
determini la llei”. Aquest dret esta desenvolupat per la
Llei organica 4/2001.

Procediment administratiu

Nombre de queixes

Gestio de serveis publics 4
Procediment administratiu 27
Responsabilitat patrimonial 31
Total 62

En I’apartat de procediment administratiu la Sindica de Greuges ha rebut 62 queixes.

En total s’han resolt 72 queixes (3 de I’any 2006, 13 de I’any 2007 i 56 de I’any 2008). Que-
den pendents de resoldre 6 expedients de I’any 2008 i 1 de I’any 2007.
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Com s’ha constatat en informes anteriors, una part significativa de les queixes que es pre-
senten en altres apartats també han estat afectades per problemes derivats del procedi-
ment administratiu. En aquest apartat es recullen les queixes que tenen com a motiu
principal aquest tema, pero es valora de forma transversal recollint el conjunt de queixes
que rep la Sindica de Greuges.

Pel que fa a la gesti6 dels serveis publics, les queixes anaven referides al control municipal
de les empreses que gestionen serveis publics, al cost dels preus publics per a la utilitzacio
de determinats serveis, o a la discriminaci6 negativa en I’execucio dels contractes adjudi-
cats a entitats sense anim de lucre.

Pel que fa al procediment administratiu general, les queixes tracten sobre materies com el
desacord amb el procediment administratiu seguit per a la instal-lacié d’una antena de tele-
fonia mobil, el desacord amb la resposta d’un recurs presentat fora de termini, els defectes
en la tramitacioé d’expedients des del Departament de Llicencies i Inspeccid, la manca de
resposta a les peticions realitzades, el desacord amb el procediment administratiu emprat
per a la cancel-laci6 de la titularitat d’un pante6 familiar o els defectes de tramitacié d’ex-
pedients sancionadors.

Quant a la responsabilitat patrimonial, les demandes ateses tracten sobre els requisits per for-
mular una peticié de responsabilitat patrimonial, la no-acceptacié de la documentacio apor-
tada pel ciutada o la manca de resposta o una resposta insuficient per part de I’Administracio.

2.3.2.1. LA GESTIO DELS SERVEIS PUBLICS

Algunes de les queixes d’aquest any s’han referit als serveis publics gestionats per empre-
ses. En altres anys, ja s’havia insistit en la necessitat que I’Ajuntament vetllés per les con-
dicions laborals dels treballadors que presten serveis en aquestes empreses i que seria
adequat assegurar-se que aquestes son les millors possibles, ja que aixd reverteix en bene-
fici del ciutada que rep el servei. També s’ha recordat a I’Ajuntament que, com a titular del
servei public, esta obligat a assegurar que el servei es presta d’una manera correcta. Per a
aixo, la llei ofereix mecanismes de control i, segons s’ha pogut constatar pels casos que
s’han seguit des de I'oficina de la Sindica de Greuges, I’Ajuntament no acostuma a aplicar
mesures sancionadores davant dels incompliments contractuals dels adjudicataris.

Aquest any, en les queixes s’ha plantejat un nou tema: la gesti6 de serveis per empreses d’i-
niciativa social exemptes de I'impost sobre el valor afegit (IVA). Representants de diverses
cooperatives de treball de Catalunya van adrecar-se a la Sindica de Greuges per exposar els
greuges que suposa per al sector el fet de no poder-se desgravar I'IVA quan sén contracta-
des per ’Administracié publica. Les empreses d’iniciativa social estan exemptes de facturar
’IVA i, per aquest motiu, no poden recuperar I'IVA del material que utilitzen per prestar els
seus serveis. Aixo repercuteix en el preu final del contracte i fa que no puguin competir en
les mateixes condicions que els gestors privats.

Es tracta d’una problematica que afecta el conjunt de I’Administracié publica i no Unica-
ment I’Ajuntament de Barcelona. La normativa d’aplicacio té caracter general, ja que es

84 ADMINISTRACIO GENERAL PROCEDIMENT ADMINISTRATIU



INFORME 2008

tracta de la normativa tributaria: la Llei 37/1992, de 28 de desembre, de I'impost sobre el
valor afegit; el Reglament de desenvolupament d’aquest impost, aprovat pel Reial decret
1624/1992, de 29 de desembre; i la normativa contractual: la Llei 30/2007, de 30 d’octubre,
de contractes del sector public.

D’acord amb la informacié que I'Area d’Acci6 Social i Ciutadania ha facilitat a la Sindica de
Greuges, en els processos de contractacid que tramiten concorren un gran nombre d’enti-
tats que han obtingut el reconeixement de caracter social i ’exempcid de I'IVA en les pres-
tacions de serveis d’assisténcia social. Per tant, no han d’afegir I'lVA quan facturen els seus
serveis. Pero alhora no es poden desgravar I'IVA que paguen als seus proveidors.

En els procediments d’adjudicacié de contractes entren en concurréncia licitadors sotme-
sos al gravamen de I'IVA amb d’altres que n’estan exempts. En la fase de valoracio de les
ofertes, no es produeix discriminacié perque es valoren amb exclusié de I'lVA. Pero si que
es produeix un greuge quan s’executa el contracte, ja que les empreses d’iniciativa social
tenen uns costos més alts, ja que no poden deduir I'lVA dels seus proveidors. Aparentment
concorren en igualtat de condicions pero les entitats d’iniciativa social assumeixen uns cos-
tos superiors per una questio fiscal. A Catalunya aquest tema ha estat objecte de consulta
a la Junta Consultiva de Contractaciéo Administrativa de la Generalitat (i és la interpretacio
d’aquesta Junta el criteri que aplica ’Ajuntament), i en altres comunitats autonomes hi ha
oberts processos semblants sense que, per ara, hi hagi un consens sobre la materia.

A finals del 2008, la Sindica de Greuges va ser informada del resultat de la consulta que va
realitzar I’Area d’Acci6 Social i Ciutadania a la Direccié General de Tributs de I’Estat per tal
que es pronunciés sobre aquest assumpte. La Direccié General de Tributs va informar que, en
les adjudicacions de contractes a entitats de caracter social exemptes d’IVA, el contractista
no haura de repercutir cap quota sobre I'IVA a ’Ajuntament. Per tant, ’Ajuntament haura
d’abonar el preu del contracte sense IVA. Aquest és el criteri que ja estava aplicant I’Ajunta-
ment en les adjudicacions d’aquests contractes i, per tant, es va desestimar la queixa.

Tot i aix0, la Llei 30/2007, de contractes del sector public, estableix preferéncies en I’adju-
dicacid dels contractes relatius a prestacions de caracter social per a les propostes presen-
tades per entitats sense anim de lucre. Ara bé, si tenim en compte que, quan aquestes no
poden desgravar-se I'lVA, han d’assumir uns costos superiors per oferir el mateix servei, el
problema plantejat continua sense tenir una solucio efectiva. Per tant, s’hauria de conti-
nuar treballant sobre aquest tema fins a aconseguir una solucid equitativa.

2.3.2.2. EL PROCEDIMENT ADMINISTRATIU GENERAL

EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

EXPEDIENT NUM. 996/07

Un ciutada va presentar una queixa pels efectes produits per una resolucié administrativa
que considerava que s’havia notificat de forma defectuosa ja que no feia constar expressa-
ment tots els recursos possibles que es podien interposar. En aquest cas es va ometre en el
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peu de recurs mencionar la possibilitat d’interposar el recurs potestatiu de reposicid. Tot i
aix0, I'interessat va presentar aquest recurs. El Districte no el va admetre a tramit per con-
siderar-lo extemporani i per no considerar que I'administrat estigués indefens ja que aquest
actuava assistit per un lletrat.

En la resposta a la Sindica de Greuges, el Districte es va ratificar en els motius de la inad-
missié del recurs i en la manca d’indefensié que aixd hagués pogut ocasionar al ciutada.

En el seu dictamen, la Sindica de Greuges va considerar que, en aplicacié de la Llei 30/1992,
la notificaci6 era incompleta i que, per tant, Gnicament podia quedar convalidada des de
la data en que I’'interessat va interposar el recurs de reposicio. També es va considerar que
el fet que I'interessat actués assistit per un técnic en dret no és motiu per argumentar una
relaxacié de les carregues que el legislador imposa a I’Administracid. Per aix0, es va reco-
manar a I’organ afectat que admetés a tramit el recurs, organ administratiu que posterior-
ment va rebutjar d’'una manera explicita la recomanacié de complir estrictament amb les
disposicions legals.

EXPEDIENT NUM. 219/08

Un ciutada va presentar una queixa perque estava en desacord amb el procediment que
havia seguit Cementiris de Barcelona, SA, per declarar abandonat el panted que la seva
familia tenia en concessio al cementiri de Montjuic i desnonar-lo. El motiu era que feia qua-
ranta-quatre anys que no es feia el pagament de la taxa de conservacio i neteja de cemen-
tiris, i que aquesta operacid només s’havia fet efectiva just després de donar sepultura a
un membre de la familia i de transferir la titularitat del panted.

En el seguiment de I'expedient, la Sindica de Greuges va poder comprovar que Cementiris
de Barcelona, SA, va iniciar el procediment per declarar ’'abandonament de la sepultura i
la conseguient declaraci6 de caducitat del dret funerari que es tenia sobre aquesta sepultu-
ra. Per fer-ho es va realitzar un Gnic intent de notificacié i posteriorment es va publicar en
el BOP de Barcelona i en dos diaris de la ciutat, tot i que constava que el titular estava domi-
ciliat a Mallorca. Com que no es va obtenir resposta, es va declarar ’labandonament de la
sepultura i les despulles van ser traslladades a la fossa comuna, cosa que feia impossible la
recuperacio de les restes del familiar.

La Sindica de Greuges va valorar que el procediment seguit, tant per notificar com per recap-
tar les taxes en via executiva, no havia estat el previst per la normativa per a aquests tipus
de procediments. Cementiris de Barcelona, SA, hauria d’haver actuat conforme a I’ordena-
ment juridic en I'exercici de funcions administratives i haver utilitzat els mecanismes i ter-
minis que regeixen per a totes les administracions publiques. En un procediment amb
consequiencies irreversibles com és la impossibilitat de recuperar les restes mortals d’un
familiar, s’haurien de complir amb maxim rigor les garanties que la llei ofereix als ciutadans.

EXPEDIENT NUM. 652/07

Dues veines d’un mateix edifici van presentar una queixa per la manca de resultat de les
dendncies que havien fet al Districte sobre la manca de conservacié de la finca on residien
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amb un contracte indefinit de lloguer. La finca esta ubicada en una zona afectada per un
projecte urbanistic i ’any 2005 s’havia iniciat un expedient d’expropiacio.

Arran de la queixa, personal de I'oficina de la Sindica de Greuges va visitar la finca afecta-
da i va estudiar la documentacio6 aportada i els expedients de disciplina urbanistica iniciats.
Després de la demanda d’inspeccié de les dues veines, el Districte va dictar al propietari de
I'immoble una ordre de conservacié a causa del mal estat de la finca. Perd aquesta ordre
no es va complir i paral-lelament es va paralitzar I’expropiacio iniciada. Aixi, I’habitatge
havia arribat a un alt grau de degradacio i, a més, alguns pisos estaven ocupats de forma
il-legal.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa i va recomanar que es prenguessin les mesures
oportunes per tal de protegir els drets de les persones que ocupen I'immoble, amb accions
com el reallotjament immediat, I’execucié subsidiaria o d’altres que es puguin considerar.

VALORACIO DE LES QUEIXES

En les queixes de procediment administratiu s’hi torna a detectar diverses practiques que
resulten contraries als principis de la bona Administracié, com la manca de resposta als ciu-
tadans o la manca d’impuls dels procediments iniciats, majoritariament a instancia de part.
Aix0 genera insatisfaccid al ciutada, ja que no se sent ateés i creu que no s’han respectat els
drets que I'assisteixen davant la seva Administracié. Al marge d’aquest problema més gene-
ral, en les queixes de procediment administratiu, aquest any han aparegut alguns assump-
tes més especifics que es detallen a continuacio.

INDICACIO EN LES NOTIFICACIONS DELS RECURSOS PROCEDENTS

Com es descriu en la queixa exposada sobre la no-admissié a tramit d’un recurs, aspectes
com la informacié continguda en els peus de recurs no sén un tema menor. En els procedi-
ments administratius municipals, hi ha molts casos en que s’ofereix al ciutada una informa-
cid incompleta o poc exhaustiva sobre tots els recursos als quals pot acudir en contra d’una
resolucié administrativa. Aquesta practica va en contra de les estipulacions legals i del prin-
cipi de transparéncia amb qué ha d’actuar tota Administracio, i especialment quan la noti-
ficacié que es practica és el marc d’un procediment sancionador.

En aquest sentit, el Tribunal Constitucional s’ha pronunciat clarament indicant que I’omis-
sio d’indicacié d’un recurs, el seu termini i I’organ davant del qual ha de presentar-se, té
com a efecte la convalidacié de la notificacié des de la data en qué s’interposa el recurs
procedent (STC 179/2003). Es a dir, per tal que una notificacié tingui efecte, aquesta ha d’es-
pecificar, entre d’altres, els possibles recursos que es poden interposar.

En el cas exposat, a més, cal tenir en compte que la proteccié dels administrats davant de
les deficiéncies administratives no depéen de la preseéncia o no d’un lletrat. L’actuacio de
I’Administracié s’ha de regir sempre en virtut del principi de bona fe i atenent I’obligacio
constitucional d’actuar sotmetent-se plenament a la llei i al dret (STC 193/1992). També el
Tribunal Constitucional ha expressat que una interpretacié que afavoreixi la inactivitat de
I’Administracié no pot qualificar-se de raonable. Pel que fa al cas exposat, com que no es
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va informar sobre tots els recursos procedents contra la resolucid, cosa que va fer que I’Ad-
ministracio se situés en una posicié millor que si hagués complert amb el seu deure d’efec-
tuar una notificacié amb tots els requisits legals, es tracta d’una aplicacié desraonada i
desproporcionada com a causa legal d’inadmissié (STC 175/2006).

LES PERSONES QUE HI HA DARRERE D’UN PROCEDIMENT ADMINISTRATIU

Parlar del procediment administratiu com a tal pot resultar feixuc, perd la manera com es
duen a terme aquests procediments afecta en major o menor grau aspectes molt diversos
de les vides dels administrats. La manera, doncs, afecta persones concretes.

Un exemple ben evident d’aix0 és ’expedient destacat sobre ’'empresa municipal Cementi-
ris de Barcelona, SA. Es tracta d’un procediment administratiu amb consequencies irrever-
sibles, com és la impossibilitat de recuperacié de les restes mortals d’un familiar. Per aixo,
en tot tipus de processos, encara que aparentment siguin de tramit, s’han de complir amb
el maxim rigor les garanties que la llei ofereix als ciutadans.

Aix0 encara és més evident en I’altre expedient destacat en aquest apartat. Les ciutadanes
afectades eren dues veines d’edat avancada que havien viscut tota la seva vida en uns pisos
de lloguer que fa uns anys van quedar afectats pel planejament urbanistic. L’any 2005 I’A-
juntament va decidir iniciar el procés expropiador i va tramitar la declaracié d’utilitat pabli-
ca i la necessitat d’ocupacié amb I’aprovacio de la relacié dels béns i drets afectats. En
aquest procediment es va reconeixer el dret de reallotjament de les afectades.

Excusant-se en I'afectacid, els propietaris de 'immoble feia anys que no realitzaven el man-
teniment adequat de la finca, que en iniciar-se I’expedient d’expropiacié ja es trobava en
mal estat. Per aix0, les llogateres van sol-licitar al Districte que es fes una inspeccid, cosa
que va donar lloc a un expedient en que es va dictar una resolucié administrativa que obli-
gava el titular de la finca a realitzar les obres de conservacié necessaries. Pero després de
la notificacio al propietari tot va quedar novament paralitzat, tant el procediment expro-
piador com I'expedient de proteccio de la legalitat urbanistica que havia iniciat el Distric-
te. immoble es va anar deteriorant i a més la planta superior va ser ocupada de forma
il-legal sense que I’Administraci6 actués per evitar-ho.

Davant de I’agreujament de la situacid, aquest any la Sindica de Gregues va reclamar de
nou informacié als serveis municipals. L’0rgan expropiador va informar que el procedi-
ment no havia continuat perqué s’havia endarrerit la construccié de I'edifici on s’havien
de reallotjar les afectades i que volien evitar desajustos entre I’expropiacid i I’entrada de
les families amb dret de reallotjament al nou edifici. L’0rgan expropiador també va facili-
tar a la Sindica de Greuges els escrits que havien dirigit al Districte en que explicaven la
situacio de les persones que vivien a 'immoble i en que requerien la intervencio dels ser-
veis socials.

Per0, en tot aquest procés, les ciutadanes afectades continuaven a casa seva convivint amb
els problemes que ocasionaven la degradacié de I'immoble i I'ocupacio del pis superior. Per
exemple, van haver de sol-licitar la intervencio dels cossos de seguretat quan els veins que
ocupaven altres habitatges van entrar en el seu domicili particular.
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A causa dels aldarulls protagonitzats pels ocupants il-legitims i la inquietud que |li provoca-
ven, una de les veines afectades, que era gairebé cega, va decidir deixar el seu domicili de
tota la vida per ingressar en una residéncia on, malauradament, dos mesos després va morir.

En el moment de tancar aquest informe s’havia reiniciat I’expedient expropiador i s’esta-
ven cercant solucions per reallotjar la veina que encara residia a la finca. El Districte també
havia iniciat un expedient sancionador contra el propietari de 'immoble per contravenir
les ordres de conservacié i manteniment dictades.

L’exemple d’aquest cas és un mostra clara de com la manca d’impuls dels expedients admi-
nistratius pot tenir consequéncies molt directes i negatives en els ciutadans afectats, i més
quan aquests no coneixen a fons els procediments i mecanismes amb que funciona I’Admi-
nistracio.

En informes anteriors s’ha insistit a bastament sobre aquest aspecte i s’ha recordat la neces-
sitat que ’Ajuntament es proveeixi dels mitjans i ’organitzacié necessaris per donar com-
pliment a les competéncies que té assignades i per resoldre tots els procediments
administratius dins del termini legal. Igualment cal insistir de nou en la necessitat que I’A-
juntament doni sempre resposta expressa, escrita i motivada als ciutadans.

Per aix0, cal destacar que aquest any el Departament de Suport a la Inspeccié ha aprovat
un nou model de llicéncies i inspeccié de Barcelona. Aquest nou model recull la proto-
col-litzacio de tots els processos i les tasques que incorporen i aix0 hauria de permetre millo-
rar els resultats. Amb aquest objectiu, es preveu I’aplicaci6 de la tecnologia als equips i
sistemes, ates que els actuals no faciliten 'impuls i la resolucié de I’expedient. Aquest nou
model es comenta més ampliament en I’apart de llicéncies i inspeccid, perd també ha d’a-
portar millores en I'eficacia de la tramitacid i resolucié dels procediments administratius.

RECOMANACIONS
— Complir amb I'obligacié legal d’informar els ciutadans de tots els possibles recursos
que hi ha contra una resolucié administrativa —especialment el recurs de reposicid,
quan sigui procedent—, el termini per interposar-los i ’organ al qual els han de diri-
gir. D’aquesta manera es millorara I’obligada transparéncia de I’actuacié municipal.
— Garantir, a través de la implantacié del nou model de llicéncies i inspeccid, que
es doni curs als expedients administratius en els terminis establerts.

2.3.2.3. RESPONSABILITAT PATRIMONIAL

EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

EXPEDIENT NUM. 71/08

La queixa és d’un ciutada a qui van cobrar un impost per duplicat. El ciutada va demanar
la devolucié de I'import cobrat indegudament i, simultaniament, va presentar una peticid

ADMINISTRACIO GENERAL PROCEDIMENT ADMINISTRATIU 89



SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA

de responsabilitat patrimonial per les despeses generades per esmenar I’error. L’Institut
Municipal d’Hisenda va retornar I'import demanat, perd no va respondre a la peticio de
responsabilitat patrimonial.

Atenent la intervencio de la Sindica de Greuges, I'Institut Municipal d’Hisenda va resoldre
estimar la peticid i recon¢ixer el dret d’indemnitzacid.

EXPEDIENT NUM. 484/08

Una ciutadana va presentar una queixa perque no es va atendre la seva peticié de respon-
sabilitat patrimonial. Havia patit un fort cop quan viatjava en un autobus, perd no havia
comunicat I'incident al conductor. Quan va formular la petici6 de responsabilitat patrimo-
nial va adjuntar-hi I'informe médic i totes les dades relatives a I’accident.

TMB —companyia subjecta al dret privat— va argumentar que havia enviat la documenta-
cio a la companyia asseguradora, perd que el comunicat d’incidéncia del conductor és el
primer element que es necessita per tramitar I’expedient. Tot i aix0, i malgrat que consta-
va el dia i I’hora de 'accident, aixi com el nimero i trajecte de I'autobus, no s’havia dema-
nat informe al conductor.

La Sindica de Greuges va acceptar I"argumentacié perd va recomanar a TMB que quan les
dades aportades siguin suficients, encara que no es disposi de butlleta de I'incident, es dema-
ni informe al conductor del vehicle.

EXPEDIENT NUM. 409/08

Una ciutadana va presentar una queixa per falta de resposta a una demanda de responsa-
bilitat patrimonial presentada al novembre de 2005. Unes fortes pluges van afectar el cla-
vegueram general, fet que va obturar el clavegueram parcial del carrer a I’al¢cada del seu
habitatge situat a la planta baixa i aquest va quedar inundat. Al febrer de 2006 havia pre-
sentat la documentacio complementaria que el Districte li havia demanat per poder trami-
tar la demanda i des de Ilavors no havia tingut més noticies de I'expedient.

Arran de la demanda d’informacié de la Sindica de Greuges, el Districte va respondre que
I’expedient ja s’havia finalitzat i que el 8 d’octubre de 2008 es va obrir el tramit d’audién-
cia als interessats. Des del Districte s’afirmava que la demora en la tramitacié havia estat
motivada per la tardanca de la companyia asseguradora a emetre I'informe valoratiu dels
fets.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa per la tardanca a resoldre i va demanar la maxi-
ma celeritat a dictar la resolucié definitiva.

VALORACIO DE LES QUEIXES

L’element essencial en qualsevol procediment de responsabilitat patrimonial és establir el
nexe causa-efecte, és a dir, la relacié entre els fets ocorreguts i la possible responsabilitat
municipal sobre aquests. Cal subratllar que, segons la jurisprudéncia, aquest nexe no ha de
ser Unicament directe i immediat, siné que poden sorgir formes indirectes i concurrents que
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poden donar Illoc a una moderacié en la reparacid. De fet, aquests son els casos més fre-
quents. Per tant, aquesta exclusivitat del nexe causa-efecte s’ha d’entendre en un sentit
relatiu. L’existéncia de causes concurrents imputables a la Administracié o fins i tot al mateix
perjudicat aconsella adoptar criteris de compensacié o adequar la indemnitzacio a les cir-
cumstancies o caracteristiques de cada cas particular. En realitat, una vegada analitzats els
informes teécnics pertinents i sempre que s’hagi establert un enllag entre I'incident i el fun-
cionament anormal d’un servei, es pot considerar I’existéncia de una presumpci6 favora-
ble al peticionari.

Com ja s’ha reflectit en altres informes, en la tramitacié de les demandes per responsabili-
tat patrimonial, el ciutada ha de tenir la seguretat que I’Administracio ha utilitzat tots els
mitjans i ha demanat tots els informes necessaris per verificar no Gnicament els fets, sin6
també les particularitats que els envolten. L’objectivitat és basica per resoldre aquests expe-
dients i aquesta objectivitat només sera possible pels informes teécnics, per la valoracié de
les proves i per la declaracié dels testimonis. Si bé s’ha de reconéixer la importancia de I'in-
forme de la companyia asseguradora, que és qui en definitiva assumira la indemnitzacio,
el seu informe no hauria d’arribar a desvirtuar la realitat que determinen els informes eme-
sos pels mateixos serveis municipals objecte de la demanda.

Aplicant aquests criteris, sovint en els dictamens de la Sindica de Greuges se suggereix que
s’apliqui la concurréncia de culpa, una férmula que no acostumen a preveure les assegura-
dores privades contractades per ’Administracié. Aquest any, perd, aquesta recomanacio
ja ha estat aplicada pel Districte de I’Eixample, que ha acceptat una responsabilitat com-
partida i, en conseqiiéncia, ha abonat una part de la reclamacié econdmica demanada. s
un criteri que, quan el ciutada aporta indicis suficients, es pot aplicar com un suposit habi-
tual en la resta de districtes i departaments municipals.
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2.3. ADMINISTRACIO GENERAL

2.3.3. Activitat economica, llicéncies i tributs

EL MARC NORMATIU

I. La Constitucié estableix en P’article 38 la llibertat d’em-
presa dins del marc de ’economia de mercat com a dret
fonamental del ciutada en relacié amb I’activitat econo-
mica general. Als poders publics els mana garantir i pro-
tegir aquesta llibertat, d’acord amb les exigencies de
I’economia general i, si escau, de la planificacié. Sobre
els tributs, el text constitucional diu (art. 31) que tothom
ha de contribuir al sosteniment de les despeses publiques
d’acord amb la seva capacitat economica mitjancant un
sistema tributari just, inspirat en els principis d’igualtat
i progressivitat, que en cap cas no tindra abast confis-
cador. També recull que la despesa publica ha de com-
portar una assignacio equitativa dels recursos publics,
que la seva programacio i execucié ha de respondre als
criteris d’eficiéncia i economia, i que només es poden
establir prestacions personals o patrimonials de carac-
ter public d’acord amb la llei.

Un del fonaments constitucionals del sistema tributari
es troba en la redistribucié de la renda. Sobre aixo, el
nou Estatut de Catalunya del 2006 ens recorda que “els
poders publics han de promoure una distribucié de la
renda personal i territorial més equitativa en el marc
d’un sistema catala de benestar”.

Il. Estatut de Catalunya ratifica que correspon als
governs locals, en el marc que estableix la normativa
reguladora del sistema tributari local, la competencia
per gestionar, recaptar i inspeccionar llurs tributs, sens
perjudici que la puguin delegar a la Generalitat i que
puguin participar en I’Agencia Tributaria de Catalunya.

Ill. En materia d’activitat economica, la legislacié de
regim local estableix que els ens locals poden intervenir
en Pactivitat dels ciutadans per mitja de submissié a lli-
céncia i actes de control preventiu. L’activitat d’inter-
vencio s’ha d’ajustar als principis de legalitat, igualtat,

proporcionalitat i congruencia amb els motius i els fins
que justifiquen la potestat i el respecte a la llibertat indi-
vidual. En ’ambit local, els ens locals poden intervenir
en aquestes activitats per mitja d’un régim reglamentat
d’autoritzacié administrativa. Per atorgar les autoritza-
cions s’han de respectar, en tots els casos, els principis
de lliure concurrencia i d’igualtat.

La Llei general tributaria, la Llei d’hisendes locals i les
ordenances fiscals determinen en el seu articulat uns
principis basics d’actuacié, com sén: I'obligada determi-
nacié del domicili fiscal o lloc de localitzacié del tribu-
tari en les seves relacions amb I’Administracio; les
prescripcions; I'obligaci6 del ciutada de comunicar el
canvi de domicili fiscal; la necessitat de tramitar rapida-
ment els expedients de devolucié d’ingressos indeguts;
el rigor en la notificacid, atés que qualsevol error pot
motivar la indefensio del ciutada, i 'obligacié de resol-
dre les al-legacions i els recursos.

IV. D’altra banda, també és un dret dels ciutadans I’as-
soliment dels objectius marcats amb la signatura de la
Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la
Ciutat:

a) Establir els pressupostos de manera que les previsions
dels ingressos i les despeses puguin fer efectius els drets
enunciats en aquesta Carta, podent implantar a aquest
efecte un sistema de “pressupost participatiu”. La comu-
nitat de ciutadans i ciutadanes, organitzada en assem-
blees de barris o sectors o fins i tot en associacions,
podra d’aquesta manera expressar la seva opinio sobre
el financament de les mesures necessaries per a la rea-
litzacio d’aquests drets.

b) Compromis, en nom del respecte de la igualtat de tots
els ciutadans i les ciutadanes davant de les carregues
publiques, de no permetre que els ambits o les activitats
de la seva competéncia escapin a la legalitat en materia
social, fiscal, ambiental o de qualsevol altra mena.

LES QUEIXES

Activitat econdmica, llicéncies i tributs Nombre de queixes

Activitat econOmica 25
Llicéncies d’activitat 20
Tributs 41
Total 86
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En I'apartat d’activitat economica, llicéncies i tributs la Sindica de Greuges ha rebut 86 queixes.

En total s’han resolt 85 queixes (6 de ’any 2007 i 79 de I’any 2008). Queden pendents de
resoldre 1 expedient de I’any 2007 i 6 de I’any 2008.

2.3.3.1. ACTIVITAT ECONOMICA

Entre les queixes rebudes sobre activitat economica, n’hi ha sobre assumptes molt diversos,
com el cost de les llicencies de taxi, Iactivitat de guies turistics o el lloguer de bicicletes; també
se n’han rebut d’altres que no sén competencia de la Sindicatura i que s’han derivat als orga-
nismes competents de Consum, aquestes queixes tenen a veure amb questions com el preu de
peatge de les autopistes, les comissions de les caixes d’estalvi, el frau dels regals de promocié
de determinades empreses o els problemes derivats de la compra d’electrodomestics.

VALORACIO DE LES QUEIXES

De les queixes rebudes en aquest apartat, en destaquen dues. Una és la queixa d’un ciuta-
da (expedient nimero 317/08) sobre la competéncia que considera que fa I’ladministracio a
la seva activitat de lloguer, venda i reparacié de bicicletes en una de les zones més turisti-
ques de Barcelona. L’Ajuntament té una regulacié normativa estricta quant a la publicitat
als espais publics i la retolacié dels establiments. Paral-lelament, el mateix Ajuntament, a
través d’un dels seus organismes, ofereix la mateixa activitat de lloguer de bicicletes i uti-
litza diferents suports publicitaris instal-lats a la via publica, com els plafons i les casetes
d’informacié turistica, per donar publicitat a aquesta activitat de forma molt destacada.

Aquesta questid pot ser tractada com la prestacid d’un servei d’interes public per part de
I’Ajuntament, pero també és cert que es pot produir una col-lisi6 amb el principi de lliure
competéncia i de llibertat d’empresa. Per aix0, des del punt de vista dels ciutadans afec-
tats, pot semblar logic que considerin que es tracta d’una intrusié de I’Administracié en
I’activitat privada i un abus de la seva posicié dominant a I’hora de complir la normativa,
fet que origina una situacié de competéncia deslleial.

Sobre aquest assumpte es va sol-licitar informe el mes d’abril, perd encara no se n’ha obtin-
gut cap resposta.

En el mateix ambit de I’activitat econdmica, cal ressaltar la queixa (expedient nimero
452/08) formulada per una associacié d’informadors turistics sobre I'intrusisme professio-
nal que pateixen els guies turistics de Barcelona en determinats indrets de la ciutat.

La Llei 13/2002, de turisme de Catalunya, estableix que les empreses turistiques han de ser
protegides per I’Administracié competent contra la competéncia deslleial i I'intrusisme i
que els serveis d’inspeccio turistica han de controlar i verificar el compliment d’aquest pre-
cepte. Per aix0, la Sindica de Greuges va sol-licitar que el Consorci Municipal de Turisme
informés de les intervencions realitzades i de les accions que es poguessin preveure, en con-
sideraci6 a la queixa presentada, per al compliment de la normativa. La peticié d’informa-
ci6 es va presentar el mes de maig de 2008. La resposta, que no es va obtenir fins al mes de
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desembre de 2008, informava que el control de 'intrusisme professional correspon a la Direc-
cié General de Turisme de la Generalitat i no esmentava que s’hagués fet cap gestié de coor-
dinacié amb aquest organ, tot i que el Consorci tenia coneixement de la queixa.

La Sindica de Greuges, davant de I’escassetat de la informacié aportada, es va posar en con-
tacte amb la Direccié General de Turisme per exposar-los el problema manifestat per I’as-
sociacié de guies. Normativament, els limits de la funcid dels guies habilitats esta regulada
en 'article 3 del Decret 5/1998. Aquest article estableix que els monuments i els conjunts
historics al recinte dels quals és imprescindible disposar d’habilitacio son els declarats béns
culturals d’interés nacional pel Departament de Cultura, aixi com els museus inscrits en el
Registre de museus de Catalunya.

La Direccio de Turisme va informar que, amb la voluntat de vetllar pel compliment de la res-
ponsabilitat legal de control, es fan campanyes peridodiques d’inspeccid, sobretot en peri-
odes de vacances, tot i que és molt dificil fer prosperar un expedient sancionador. Un dels
motius de I’escas éxit de les campanyes és la manca de recursos humans per dur a terme el
control de I’intrusisme professional, ja que les tasques atorgades als cossos d’inspectors que
hi ha per a tot Catalunya son molt amplies. Un altre motiu és la dificultat d’iniciar i de resol-
dre els expedients sancionadors, ja sigui per manca d’identificacié del guia que actua als
emplacaments on és exigible estar habilitat, o bé per la complexitat de resoldre expedients
a nom de persones domiciliades a I’estranger, com succeeix moltes vegades amb els guies
acompanyants de grups de turistes.

La Sindica de Greuges, davant d’aquests impediments, va arribar a la conclusié que la mesu-
ra més efica¢ seria aconseguir la plena col-laboracié dels responsables dels monuments i
museus afectats, de tal manera que fossin aquests qui vetllessin pel compliment de la nor-
mativa en les visites als seus recintes. Seria desitjable que els Departaments de Cultura i de
Turisme de la Generalitat, amb la col-laboracié del Consorci de Turisme de Barcelona, esta-
blissin les mesures necessaries per garantir aquest precepte legal. Actualment en aquests
recintes s’anuncia ’obligacié de disposar d’un guia habilitat per mitja d’un retol, pero es
desconeix si aquesta obligacid es compleix.

La gran importancia que té el turisme a Barcelona justifica que la Sindicatura no hagi donat
per finalitzat I’estudi d’aquesta questio.

També en aquest tema, i amb referéncia a la tramitacié de I’expedient, en la resolucié deci-
soria la Sindica de Greuges va advertir ’Ajuntament de la necessitat de millorar el circuit
de gestio de les peticions d’informe. Cal tenir en compte que, en aquest cas, la informacio
es va reclamar per escrit cinc vegades, pero no es va obtenir fins al cap de set mesos d’ha-
ver-la sol-licitat per primer cop; a més, la informacié rebuda tan sols feia referéncia a la
manca de competéncies en la demanda formulada.

2.3.3.2. LLICENCIES D’ACTIVITAT

Les queixes referides a les llicéncies d’activitat que sén de competéncia municipal tracten
sobre aspectes com la resposta a les dentncies per les molésties que generen diferents acti-
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vitats, el desacord amb denegacions de llicéncies per instal-lar vetlladors, I’atorgament de
llicencia per a I’exercici de determinades activitats, les ordres de cessament d’activitats i
precintaments de locals, el traspas de llicéncies, els problemes de contaminacié atmosferi-
ca derivats de I’exercici d’activitats economiques i la instal-lacié d’antenes de telefonia
mobil. També hi ha hagut queixes sobre el Pla Especial d’Ordenacié dels Establiments Comer-
cials Majoristes, i per la no-solucié a les denuncies per la realitzaci6 d’activitats no auto-
ritzades en habitatges, com ara la ubicacié d’un prostibul en un edifici d’habitatges.

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

EXPEDIENT NUM. 303/08

L’any 2005 una ciutadana va presentar una queixa perque al pati interior del seu immoble
s’havien instal-lat cinc xemeneies de dimensions considerables que donaven servei a una
botiga de congelats.

En aquell moment, es va demanar informe al Districte, el qual va explicar a la Sindica de
Greuges que s’havia realitzat una inspeccio i s’havia dictat una ordre de condicionament.
Com que aquesta ordre no s’havia complert, es va imposar una multa coercitiva i es va pro-
posar el precintament de I’activitat. Davant d’aquesta ordre de precintament, el titular de
la botiga va proposar la realitzacié d’una serie de mesures cautelars que consistien basica-
ment a aturar els motors en horari nocturn, durant uns mesos, fins que es prenguessin mesu-
res definitives.

A I’abril de 2008 la Sindica de Greuges va tornar a intervenir en el cas perqué la ciutadana
es va queixar, ja que continuava patint les molesties pel funcionament de la instal-lacié.
Aquesta vegada el Districte va informar que I’expedient s’havia arxivat ja que s’havia com-
provat que les mesures cautelars eren suficients i s’havien convertit en definitives. També
va adjuntar un informe acustic exhaustiu encarregat a una empresa externa, que concloia
que I’activitat no superava els sorolls establerts en les normes.

Tot i aix0, i un cop comprovada la dimensié i la ubicacié de les xemeneies, la Sindica de
Greuges es va dirigir novament al Districte, el qual va confirmar que la instal-lacié complia
la normativa aplicable en el moment en queé es va atorgar la llicéncia d’activitat. Per aixo,
la Sindicatura va sol-licitar informacié a altres departaments centrals i va poder compro-
var que els titulars de la botiga havien demanat llicéncia al Districte I’any 2005 per instal-lar
les xemeneies, perd que, tal com constava en I'operatiu informatic, aquest no els I’havia
concedit. La proposta presentada per a la ubicacié no havia pogut ser autoritzada perque
ocupava el celobert i les normes no ho permetien. Finalment, es va aportar aquesta docu-
mentacio al Districte, que va admetre que les xemeneies no estaven instal-lades de forma
correcta. En el moment de tancar aquest informe, la Sindica de Greuges esta pendent de
coneixer la solucié definitiva que ha pres el Districte.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Una gran part dels motius de queixa en I’apartat de llicencies d’activitat son les molésties
que ocasionen els sorolls, les olors i els fums de determinades activitats que, segons els afec-
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tats, no disposen de la corresponent llicéncia per ser exercida o bé que no la respecten. En
general, aquestes queixes coincideixen amb una paralitzacid dels expedients administratius
iniciats arran d’inspeccions efectuades a instancia de part. En aquests casos, la impressio
dels ciutadans és que I’Administracié relaxa els seus mecanismes d’actuacié davant dels
titulars d’activitats molestes. A més, la lentitud en els tramits o la manca d’activitat muni-
cipal pot suposar que I'afectat pateixi un calvari en el seu propi domicili.

En la majoria de les queixes presentades s’ha produit una excessiva passivitat per part de
I’Ajuntament en I’adopcié de mesures necessaries per pal-liar les molésties que es denun-
cien, o bé, una vegada adoptades les mesures provisionals, els expedients queden paralit-
zats. Cal recordar que aquestes mesures provisionals no sén definitives i han de durar fins
que I'activitat disposi de nova autoritzacio i passi de forma favorable les actuacions de con-
trol que verifiquen que les instal-lacions s’ajusten al projecte autoritzat.

Les Ilicencies d’activitat son un vincle juridic que es projecta en el temps (tracto successiu),
no només en el moment d’iniciar I’activitat, atés que les obligacions contretes tenen con-
tinuitat. Aixo implica que la instal-lacio exigeix un control permanent per part de I’Ajunta-
ment, fins al seu eventual tancament si 'incompliment de les condicions de la llicéncia ho
aconsella. Per tant, ’Ajuntament disposa en tot moment de la facultat d’imposar les mesu-
res correctores dirigides a solucionar les molésties que deriven de I’exercici d’aquestes acti-
vitats. A més, pot revisar i actualitzar aquestes mesures quan es comprova que resulten
ineficaces per garantir el correcte funcionament de I’activitat i pot comprovar que I’acti-
vitat s’adequa als limits permesos per la normativa. Aix0d és més evident i necessari quan
existeixen denuncies dels ciutadans.

L’informe de la Sindica de Greuges de I’any passat ja recollia que, en materia d’activi-
tats, la normativa és molt exigent, i per aixdo demanava recursos i mitjans per fer-la com-
plir. Precisament el nou Model de llicéncies i inspeccié de Barcelona que ha aprovat
I’Ajuntament es va elaborar a partir d’'un diagnostic del funcionament dels departaments
de llicéncies i inspeccid en que s’assenyalaven algunes mancances que afectaven la pres-
tacié del servei. Aquest nou model hauria de solucionar aquests aspectes i evitar situa-
cions com les que es posen de manifest en ’expedient il-lustratiu que encapcala aquest
apartat.

LOCALS DE PROSTITUCIO

Aquest any també hi ha hagut queixes que fan referéncia a les molésties que pateixen les
persones que viuen en un edifici on en un dels pisos s’ha establert un prostibul. Encara que
no consten formalitzades moltes queixes contra pisos on s’exerceix la prostitucid, a la ciu-
tat existeix una gran quantitat de pisos i locals en els quals s’exerceix la prostitucié sense
que disposin de llicéncia d’activitat; a més, no es fa cap control public de les condicions de
la seva activitat.

El patiment dels veins, aixi com la vulneracio dels seus drets, requereix que quan I’Adminis-
tracié municipal detecta aquesta situacid, malgrat les dificultats legals existents, actui uti-
litzant els mitjans de que disposa amb celeritat perque, si no ho fa aixi, provoca en el ciutada
un sentiment d’indefensid i de frustracio.
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Arran de la propera implementacié de I’Ordenanca municipal d’activitats i establiments de
concurrencia publica, el mes de gener de 2009, I’Ajuntament de Barcelona va sol-licitar I'o-
pini6 de la Sindica de Greuges. A proposta de la Sindica de Greuges aquesta consulta es va
ampliar a diverses entitats socials que treballen en el camp de la prostitucié que, en reu-
nions de treball, van exposar les preocupacions del col-lectiu davant de la posada en marxa
de I’Ordenanca. A part de la constatacio de la dificultat de compliment de la normativa
d’ubicacio dels locals, es va manifestar la preocupacié pel fet que 'obligat tancament dels
locals on actualment s’exerceix la prostitucié pogués incrementar I’exercici de la prostitu-
cio al carrer i en pisos d’immobles d’habitatges. L’Ordenanca s’havia fet per poder ser apli-
cada, pero si es detecta que aix0 no és possible, caldria modificar-la per no generar més
conflictes dels que tracta d’impedir.

En aquesta problematica cal recordar que 'ordenacié dels locals de publica concurréncia
en que s’exerceix la prostitucio pot ser efectuada per ’Ajuntament a partir del Decret de
la Generalitat 217/2002. L’Ajuntament també té potestat executiva i de control, i pot fer
complir els reglaments i les propies resolucions. En especial, la Guardia Urbana, segons la
Llei de policies locals, ha de: “exercir de policia administrativa, a fi d’assegurar el compli-
ment dels reglaments, de les ordenances, dels bans, de les resolucions i de les altres dispo-
sicions i actes municipals, d’acord amb la normativa vigent”.

El referit Decret 217/2002 regula els locals de publica concurréncia on s’exerceix la prosti-
tucié i determina que:

— Els locals on es prestin serveis de naturalesa sexual han de disposar de llicéncia
municipal especifica per realitzar aquest tipus d’activitat.

— Queda prohibit prestar serveis de naturalesa sexual als locals o establiments de
publica concurréncia no autoritzables segons les normes del mateix Decret.

— No estan sotmesos a aquest Decret els domicilis i habitatges particulars on es pres-
ten serveis de naturalesa sexual i que no tenen la consideracié de locals de publi-
ca concurreéncia.

— Lainspecci¢ i vigilancia dels locals correspon als diferents cossos de policia, sens
perjudici de les funcions assignades als técnics competents per rad de la materia.

Com que cap, o molt pocs, dels establiments de publica concurréncia de Barcelona on s’exer-
ceix la prostitucié disposa de la llicéncia preceptiva, bé per que no I’ha obtingut, bé perque no
compleix les condicions de la lliceéncia pel que fa a la contigliitat o la distancia, totes aquestes
activitats son susceptibles que s’ordeni el seu cessament o precintament per part de I’Ajunta-
ment, amb el conseglient i previsible increment de la prostitucio que s’exerceix a la via publi-
ca o en domicilis i habitatges particulars. Per tant, tal com plantejava I’Ajuntament, és
necessaria una modificacié de ’Ordenanca en el sentit d’establir les condicions i les restriccions
que es considerin adients, dins del marc del Decret 217/2002, de manera que no dificulti les con-
dicions laborals de les persones que exerceixen la prostitucid respecte als seus drets fonamen-
tals i que sigui aplicable per I’Ajuntament i complible per als titulars de les activitats.

Aplicant i interpretant aquest Decret 217/2002, el Tribunal Superior de Justicia de Catalu-
nya va fer un aclariment fonamental (STSC 246/2005, de 31 de marc): els habitatges parti-
culars no estan exclosos de la regulacid, en tant que també poden ser considerats locals de
concurrencia publica si s’hi exerceix I’activitat amb notorietat. En consequéncia, els habi-
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tatges on s’exerceix la prostitucié han d’estar sota control d’acord amb I’article 8 del Decret
referit, ja que s’ha de considerar de publica concurréncia el local o el pis quan I'activitat
es dirigeix al pablic en general.

Les conclusions de la Sindica de Greuges en aquest assumpte son les seguents:

1) La normativa del Decret de la Generalitat 217/2002, interpretada com ho ha fet el
Tribunal Superior de Justicia de Catalunya, és el marc d’intervencié acceptable.

2) L’Ordenanca municipal que desplega el Decret esmentat conté algunes exigencies
excessives pel que fa a ’emplacament i les distancies a locals d’usos protegits.

3) A fide prevenir efectes més perjudicials per a les comunitats de veins, i d’insegu-
retat per a les persones que exerceixen la prostitucid, s’hauria de repensar la dis-
tancia dels locals autoritzables respecte dels espais d’usos protegits perque en
ocasions pot ser excessiva, perd s’hauria de mantenir certa distancia entre els
locals per evitar una concentracio en determinats carrers o barris.

4) Es podria permetre la ubicacio en plantes baixes aillades de les escales de veins,
perd s’hauria d’impedir la conversié de pisos de veins en locals de publica con-
currencia per exercir la prostitucio.

5) La policia local i la inspecci6 d’activitats han de mantenir el control d’aquests
locals segons el que s’estableix en el Decret 217/2002.

LOCALS DE VENDA DE PRODUCTES PIROTECNICS

En I'informe de any passat, es va tractar expressament sobre la ubicacié dels establiments
de productes pirotécnics. Llavors, en consideracio a la intranquil-litat que genera als veins
d’immobles on es duu a terme I’activitat, pels riscos que pot comportar, la Sindica de Greu-
ges va recomanar que es revisés I’ordenacio territorial dels establiments de pirotécnica i
que es potenciés un control més gran del compliment de les limitacions de ’emmagatze-
matge de productes pirotécnics.

La resposta a aquesta recomanacié de I’Area d’Urbanisme conclou que en la normativa
municipal i estatal, per una qliestio de distribucié de competéncies en la mateéria, no impe-
deix que es pugui autoritzar I'activitat de venda d’articles de pirotécnia en immobles ubi-
cats en un nucli urba. En relacié amb el mateix assumpte, des del Servei de Prevencio,
Extincid d’Incendis i Salvament, van manifestar que les exigéncies de seguretat d’utilitza-
ci6 que es regulen en la normativa sobre aquesta matéria sén adequades i suficients i, per
tant, no consideraven necessaria una nova normativa quant a la seguretat.

No obstant aix0, encara que la seguretat sigui suficient, la Sindica de Greuges considera
que la inquietud que produeix en el veinat I’existéncia d’aquests comercos, que també
emmagatzemen productes pirotecnics, justificaria que se’n regulés la ubicacié en llocs més
aillats o fora de les finques habitades.

2.3.3.3. TRIBUTS

Les queixes sobre tributs han afectat ambits com I'impost de béns immobles i de vehicles de
traccié mecanica o la taxa de recollida de residus, I'increment del valor d’uns terrenys de
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naturalesa urbana i una retencié en la devolucié de I'impost de la renda sobre les persones
fisiques per compensar un deute tributari.

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

EXPEDIENT NUM. 499/08

Una ciutadana va ser embargada per la manca de pagament de I'impost de vehicles de trac-
cié mecanica que ja havia abonat a la ciutat de Girona, on esta empadronada.

La Sindica de Greuges va demanar informacié a I'Institut Municipal d’Hisenda. L'Institut
Municipal d’Hisenda va revisar I'expedient, va comprovar 'error i va iniciar ’expedient de
devolucié d’ingressos indeguts més els interessos de demora.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Com ha quedat reflectit en els informes d’altres anys, en I’ambit de tributs la Sindicatura
Gnicament supervisa el tramits procedimentals, el cobrament per duplicat, la demora en la
devolucié d’un ingrés indegut o els defectes de notificacié. Un dels casos habituals és que
quan P’Institut Municipal d’Hisenda revisa I’expedient i comprova un error, inicia I’expe-
dient de devolucié d’ingressos indeguts més els interessos de demora, si s’escau. En canvi,
I’aplicacio de la interpretacié concreta d’un cas correspon al Consell Tributari, que té la
funcié de dictaminar les propostes de resolucié dels recursos i reclamacions interposades
contra els actes d’aplicacio i recaptacid dels tributs i preus puablics.

Tot i aix0, aquest any s’han resolt diverses queixes d’un abast més ampli sobre el preu public
de recollida de residus. L’any 2008 la Sindica de Greuges va rebre onze queixes presenta-
des per un col-lectiu professional de traductors que se sumaven a dues presentades I’any
anterior d’una traductora i d’'un metge. Les queixes consideren que en I’exercici de la seva
activitat es generen uns residus minims que no justifiquen el pagament d’aquest preu
public.

Aquest any, la Sindica de Greuges va rebre la resposta del Servei de Neteja i Gestio de Resi-
dus demanada arran de les dues queixes de I’any anterior. En la resposta, el servei munici-
pal hi informava que I’Ordenanca del preu public de recollida de residus comercials i
industrials assimilables a municipals classifica les activitats en funcio dels residus generats,
estableix qui esta obligat al pagament i determina la quantitat que s’ha d’abonar segons la
superficie del local i el factor tipus d’activitat desenvolupada.

Després de valorar el cas, la Sindica de Greuges va considerar que en el cas concret dels
professionals, com els traductors, que exerceixen la seva activitat en el domicili particular,
aquests no haurien d’estar inclosos en el mateix apartat que els establiments o locals on es
fan activitats professionals generadores de residus. Els ciutadans que volen estar exempts
del pagament del preu public corresponent al servei municipal de recollida de residus, estan
obligats a presentar una declaracié en que s’acrediti que una empresa particular els recull
els residus generats. Pero els professionals que van presentar la queixa, i a causa del tipus
de residus que generen, no tenen cap necessitat d’adherir-se a aquesta modalitat.
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En el cas que no presentin la declaracié esmentada, la quantitat que han de pagar es cal-
cula en funcié de la superficie del local i del factor tipus d’activitat desenvolupada segons
la classificacié de I'impost d’activitats economiques. Normalment els professionals esmen-
tats son classificats com a generadors minims, que correspon als titulars d’activitats pro-
fessionals desenvolupades en despatxos o domicilis familiars. Perd aquesta classificacié de
minims tributa per un maxim de 30 litres/dia de rebuig i 30 litres/setmana de paper i cartrd
en un local de superficie inferior o igual a 25 m’. Aquestes quantitats sén clarament supe-
riors a les que realment generen aquests col-lectius, atés que el més habitual és que la seva
tasca professional la realitzin a través de suports informatics. Per aix0, els residus que gene-
ren sén més equiparables als de tipus domestic que no pas als de caracter comercial o indus-
trial assimilables a residus municipals.

Aixi, la Sindica de Greuges va estimar parcialment totes les queixes sobre aquest assumpte
ja que va considerar que I’Ajuntament aplicava de manera correcta 'ordenanca vigent,
perd que els criteris establerts en aquesta norma els ocasionava un greuge. També va reco-
manar que I’Ajuntament revisés 'ordenanca corresponent a fi d’adaptar-la a la realitat d’a-
questes activitats professionals que generen uns residus assimilables als domestics i que, en
canvi, estan inclosos en el col-lectiu generador de residus comercials i industrials. En aquest
cas, també es va considerar que les ordenances han de preveure situacions especifiques com
aquestes i les exempcions adequades ja que, per definicid, el preu public ha d’adaptar-se al
cost real del servei prestat.

De tota manera, el suggeriment formulat per la Sindica de Greuges no ha estat recollit en
els preus publics del servei de recollida de residus publicats en el Butlleti Oficial de la Pro-
vincia del 24 de novembre de 2008, i, en concret, 'article 5.

RECOMANACIO
— Revisar I’'Ordenanca del preu public de recollida de residus comercials i industrials

assimilables a municipals per tal que el preu public s’adapti al cost real del servei
prestat.
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2.3.4. Funcio publica

EL MARC NORMATIU

I. La Constitucid, en el seu article 23.2, atorga als ciuta-
dans el dret d’accedir a la funcié publica d’acord amb
els principis de mérit i de capacitat. L’article 103.3 del
mateix text constitucional, quan regula la funcié publi-
ca, opta per un régim estatutari i reserva a I’Estat les
bases d’aquest regim per als funcionaris de totes les
administracions publiques. També reserva a la Llei la
regulacio de I’Estatut dels funcionaris publics, I'accés a
la funcié publica d’acord amb els principis de merit i
capacitat, les peculiaritats de I’exercici del dret de sin-
dicacio, el sistema d’incompatibilitats i les garanties per
a la imparcialitat en ’exercici de les seves funcions.

Il. L’Estatut d’Autonomia estableix, en el seu article 136,
que correspon a la Generalitat, en materia de funcié
publica, i respectant el principi d’autonomia local:

— La competencia exclusiva sobre el régim estatutari del
personal al servei de les administracions publiques
catalanes i sobre 'ordenacid i I'organitzacié de la fun-
ci6 publica, salvant les competencies estatals per al
desenvolupament dels principis ordenadors de I'ocu-
pacio publica, sobre I’'adquisicié i la perdua de la con-
dicié de funcionari, les situacions administratives i els
drets, els deures i les incompatibilitats del personal al
servei de les administracions publiques.

— La competéncia exclusiva, en matéria de personal
laboral, per a ’adaptacio de la relacié de Ilocs de tre-
ball a les necessitats derivades de I'organitzaci6 admi-
nistrativa i sobre la formacié d’aquest personal.

I1l. El marc juridic de les relacions funcionarials esta
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2.3. ADMINISTRACIO GENERAL

Llei 7/2007, de I'Estatut basic de I'empleat public.

Decret legislatiu 1/1997, de I'ordenacié i regulacié de

la funcié publica de I’Administraci6 de la Generalitat

i de les corporacions locals.

Llei 8/2006, del Parlament de Catalunya, de 5 de juliol,

de mesures de conciliacié de la vida personal, familiar

i laboral del personal al servei de les administracions

publiques de Catalunya.

— Text refds de la Llei de I’Estatut dels treballadors, Reial
decret legislatiu 1/1995, que regula complementaria-
ment la relacions laborals en el si de la funcié publica,

Pel que fa a la normativa propia municipal, la Carta

Municipal de 30 de desembre de 1998 recull, com a atri-

bucié de l’alcalde, I'exercici de la direccié superior de

tot el personal de I’Ajuntament de Barcelona. El mateix
document normatiu regula el regim del personal muni-
cipal.

IV. Amb la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets
Humans a la Ciutat, ’Ajuntament de Barcelona ha rati-
ficat els seus compromisos legals que:

— es dotaran d’instruments per a I’avaluacio de la seva
accio municipal i tindran en compte els resultats d’a-
questa avaluacio;

— es garanteix la transparéncia de I'activitat adminis-
trativa;

— s’assumeix que I'obligacid de transparencia, publici-
tat, imparcialitat i no-discriminacié de I’acci6 dels
poders municipals s’aplica especialment a:

o la conclusié dels contractes municipals arran de I'a-
plicacié d’una gestio rigorosa de la despesa muni-
cipal;

e la seleccié de funcionaris, empleats i treballadors
municipals en el marc dels principis de merit i com-

definit per les lleis seglients: peténcia.
LES QUEIXES
Funcié publica Nombre de queixes
Total 20

En I’apartat de funcié publica, la Sindica de Greuges ha rebut 20 queixes.

En total s’han resolt 24 queixes (5 de ’any 2007 i 19 de I’any 2008). Queda pendent de resol-
dre 1 expedient.

Les queixes han estat referides a temes com la disconformitat amb la decisié municipal de
no reservar el lloc de treball en un reingrés al servei actiu, la denegacié d’un canvi de torn
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laboral, I'impediment per accedir a un examen realitzat en el marc d’un procediment de
seleccié de personal, la denegacié d’emetre certificacio del temps treballat a I’Ajuntament,
la disconformitat amb les condicions laborals d’un col-lectiu de treballadors municipals o
el fet de no disposar de proves psicotécniques en catala en un procés de seleccié de per-
sonal.

VALORACIO DE LES QUEIXES
LES BASES DE LES CONVOCATORIES EN LES PROVES SELECTIVES

Aquest any, algunes de les queixes han estat relacionades amb els processos selectius uti-
litzats per cobrir determinats llocs de treball. Les bases de la convocatoria de les proves
selectives son “la llei” per la qual es regeix el procés de seleccid.

Un cas significatiu és una de les queixes que considerava que les bases de la convocatoria
publica per a la provisié de places de bombers del Servei de Prevenci6, Extincié d’Incendis
i Salvament no eren ajustades a 'ordenament juridic. En concret, feia referéncia al limit
d’edat de les persones que podien participar en el procés.

Les bases de la convocatoria municipal establien que 'edat maxima d’accés era de trenta-
dos anys, perd aquestes bases van ser impugnades quan ja s’havia obert el termini de pre-
sentaci6 d’instancies. Arran d’aquesta impugnacio, es va fer una nova convocatoria en
que es van introduir modificacions en la norma que regulava en un principi I’edat dels aspi-
rants per ajustar-se a la Llei 7/2007, de I’Estatut basic de I’empleat public, i a la Llei 5/1994,
de regulacio dels serveis de prevencid i extincié d’incendis i de salvament de Catalunya.
Aixi, el limit de no haver complert els trenta-dos anys va quedar substituit per no haver
complert els trenta-cinc anys en la data de finalitzaci6 de la presentacio d’instancies. La
mateixa resolucio per la qual es va modificar aquesta base va disposar obrir un nou termi-
ni de presentacio de sol-licituds, sense perjudici de la validesa de les sol-licituds ja presen-
tades.

Aquest canvi va provocar la queixa d’una persona que en el primer termini de presentacio
d’instancies tenia trenta-quatre anys. Tot i sobrepassar 'edat establerta en les bases, i com
que considerava que complia els requisits previstos en la normativa autonomica, va pre-
sentar la sol-licitud, pero va quedar exclos de la llista d’admesos. Quan es van modificar les
bases i es va obrir el nou termini, aquesta persona ja havia complert els trenta-cinc anys i,
tot i que va al-legar que la seva primera sol-licitud s’havia de considerar valida, se’l va tor-
nar a excloure de la convocatoria.

En la resolucid, la Sindica de Greuges va considerar que I’esmena de I’error de la convoca-
toria inicial no hauria d’haver comportat un perjudici a Iinteressat, que actuava emparat
pel limit d’edat establert per la legislacié autonomica. Per aix0, va considerar que la deci-
sio administrativa d’excloure’l no era la més adequada, tot i que es podia argumentar juri-
dicament. La Sindica de Greuges va considerar que, en aquest cas, I’aplicacié de la norma
es podia haver fet d’una altra manera que s’ajustés al maxim a la seva finalitat i que, per
tant, s’haurien pogut cercar altres solucions juridiques més equitatives que permetessin
I’admissio d’aquesta persona en un procés de seleccio.
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LA SUSPENSIO DE LA REDUCCIO DE JORNADA

Un tema laboral que s’ha estudiat aquest any ha estat la suspensio voluntaria de la reduc-
ci6 de jornada per tenir cura d’un fill i el seu possible Gs abusiu. El tema es va plantejar
arran de la queixa d’una treballadora municipal a qui s’havia denegat la suspensié d’un mes
de la reduccioé de jornada que havia demanat per tenir cura d’un fill. L’afectada considera-
va que no s’havia respectat 'aplicacio de la Llei 8/2006, de mesures de conciliacié de la vida
personal, familiar i laboral del personal al servei de les administracions publiques de Cata-
lunya. Aquesta normativa disposa la possibilitat de reduir un terc o la meitat de la jornada
amb la corresponent reduccio retributiva per tenir cura d’un fill menor de sis anys.

L’area afectada va informar la Sindica de Greuges que s’havien detectat diverses persones
que havien renunciat a la realitzacié de la reduccié no retribuida coincidint amb les seves
vacances. Des de la Direcci6 de Serveis d’Administracid de Personal del Sector de Serveis
Generals i des del Departament de Recursos Humans de I’area s’havia considerat que aques-
ta practica era contraria a I’esperit de la norma que regula aquesta mesura. Per aix0, es va
acordar que no s’acceptarien rendncies a la reducci6 de jornada inferiors a tres mesos.
Aquesta decisio es va comunicar inicialment de forma verbal a la interessada i posterior-
ment, i per peticid seva, es va comunicar mitjancant un escrit.

En la resolucid, la Sindica de Greuges va recordar que els beneficis que la Llei ofereix als tre-
balladors per tal de conciliar la vida laboral i la familiar s’han de gaudir d’acord amb les
exigencies de la bona fe i que les practiques abusives en cap moment han de ser tolerades.
Tot i aix0, es va recomanar a Recursos Humans que, davant de la deteccio de males practi-
ques, s’elaborés una circular interpretativa d’aquells aspectes que puguin ser objecte de
controversia i que s’establissin uns criteris clars d’aplicacié de la norma. La Geréncia de
Recursos Humans va respondre que concretament s’havien detectat un total de 6 situacions
sobre els 298 empleats municipals que gaudeixen d’aquest régim reduit de jornada i va pren-
dre la decisié d’elaborar la circular d’aplicacio6 als empleats publics de I’Ajuntament de Bar-
celona i als seus organismes publics adherits al Pacte de Condicions de Treball que reguli els
criteris d’aplicacio de les reduccions de jornada per guarda legal i la seva suspensio.

Com en altres casos, I’existéncia d’una normativa clara i coneguda per tothom és el millor
instrument per prevenir decisions que poden aparentar arbitrarietat i per assegurar la igual-
tatila transparéncia en els beneficis laborals a qué tenen dret els empleats municipals.

LA RELACIO DE LLOCS DE TREBALL

En I'informe de I’any anterior, ja es va apuntar la necessitat que s’elaborés i es publiqués la
Relacid de llocs de treball de I’Ajuntament. Aquesta relacié ha d’especificar les condicions
de cada lloc de treball i els requisits exigits per accedir-hi i €s una eina basica per aconse-
guir la transparéncia i una gestié millor del personal municipal. Aquest any, arran d’una
queixa estudiada amb motiu del procediment emprat per nomenar un funcionari eventual,
la Sindica de Greuges va tornar a insistir en la recomanacio.

Davant de la peticié de la Sindica de Greuges perqué s’elabori la Relacié de llocs de treball,
I’argumentacio de Recursos Humans és que I’Estatut de I'empleat public flexibilitza la neces-
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sitat de disposar d’una relacid de llocs de treball i també recull la possibilitat que cada Admi-
nistracio estructuri la seva organitzacié mitjancant altres instruments organitzatius simi-
lars. Aquests han de tenir com a contingut minim la denominacié dels llocs, els grups de
classificacid professional, els cossos i escales, els sistemes de provisié i les retribucions com-
plementaries. Per aix0, es considera que el Cataleg de llocs de treball de I’Ajuntament con-
tinua vigent i que és I’actual instrument de gesti6 de personal a I’espera del nou marc legal
que s’estableixi.

Tot i aix0, la Sindica de Greuges considera que aquesta soluci6 transitoria no eximeix de I'o-

bligacio de publicar la Relacié de llocs de treball, cosa que oferiria la maxima transparén-
cia i facilitaria la gestié dels recursos humans d’una manera planificada.
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2.4. SERVEIS A LES PERSONES
2.4.1. Serveis socials

EL MARC NORMATIU

I. La Constitucio estableix els valors i principis dels ser-
veis socials en diversos articles: aixi, la igualtat de les
persones en larticle 1, la integracio social en el 9.2, en
el 10 la dignitat de les persones, en el 41 les prestacions
d’assisténcia, i en els articles 39, 49 i 50 els de la infan-
cia, discapacitat i vellesa.

Il. L’Estatut d’Autonomia ha afegit noves exigencies i
garanties als poders publics per a la cohesid i el benes-
tar socials:

— Els poders publics han de promoure politiques publi-
ques que fomentin la cohesié social i que garanteixin
un sistema de serveis socials, de titularitat pablica i
concertada, adequat als indicadors economics i
socials de Catalunya.

— Els poders publics han de vetllar per la plena integra-
ci6 social, economica i laboral de les persones i dels
col-lectius més necessitats de proteccio, especialment
dels que es troben en situacié de pobresa i de risc
d’exclusié social.

— Els poders publics han de vetllar per la dignitat, la
seguretat i la proteccié integral de les persones, espe-
cialment de les més vulnerables.

— Els poders publics han de garantir la qualitat del ser-
vei i la gratuitat de P’assisténcia sanitaria pablica en
els termes que estableix la llei.

— Els poders publics han de promoure politiques preven-
tives i comunitaries i han de garantir la qualitat del
servei i la gratuitat dels serveis socials que les lleis
determinen com a basics.

— Els poders publics han d’emprendre les accions neces-
saries per establir un régim d’acolliment de les perso-
nes immigrades i han de promoure les politiques que
garanteixin el reconeixement i I'efectivitat dels drets
i deures de les persones immigrades, la igualtat d’o-
portunitats, les prestacions i els ajuts que en perme-

LES QUEIXES

INFORME 2008

tin la plena acomodaci6 social i economica i la parti-
cipacio en els afers publics.

— Els poders publics han de vetllar per la convivencia
social, cultural i religiosa entre totes les persones a
Catalunya i pel respecte a la diversitat de creences i
conviccions etiques i filosofiques de les persones, i
han de fomentar les relacions interculturals per mitja
de I'impuls i la creacié d’ambits de coneixement reci-
proc, dialeg i mediacié. També han de garantir el reco-
neixement de la cultura del poble gitano com a
salvaguarda de la realitat historica d’aquest poble.

IIl. El marc legal d’aplicacié d’aquests drets esta contin-
gut basicament en la Carta Municipal de Barcelona, en
la Llei 39/2006, de la dependéncia, en la Llei 12/2007, de
serveis socials de Catalunya, en el desplegament regla-
mentari d’aquesta, especialment el Decret 27/2003, de
I’atencio social primaria, i en el Decret 151/2008, que
estableix la cartera de serveis.

IV. D’altra banda, amb la signatura de la Carta de Saint

Denis, ’Ajuntament de Barcelona té assumit que:

— Els col-lectius i ciutadans més vulnerables tenen dret
a gaudir de mesures especifiques de proteccid.

— Les persones discapacitades gaudeixen d’una assistén-
cia municipal particular. Se’ls han d’adaptar els habi-
tatges, els llocs de treball i de lleure. Els transports
publics han de ser accessibles a tothom.

— Les ciutats signataries adopten politiques actives de
suport a la poblacié més vulnerable, i garanteixen a
cada persona el dret a la ciutadania.

— Les ciutats prenen totes les mesures indispensables per
tal de facilitar la integracié de tots els ciutadans sigui
quina sigui la causa de la seva vulnerabilitat, i evitar
els assentaments de caracter excloent.

— Les autoritats municipals afavoreixen la creacié de
xarxes i associacions de solidaritat entre ciutadans, i
han de controlar la bona execucié dels deures publics.

Serveis Socials

Nombre de queixes

Atencio social 13
Serveis residencials i domiciliaris 47
Llei dependencia 39
Persones sense sostre 14
Total 113

SERVEIS A LES PERSONES SERVEIS SOCIALS 105



SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA

En I’apartat de serveis socials, la Sindica de Greuges ha rebut 113 queixes.

En total s’han resolt 110 queixes (2 de I’any 2007 i 108 de I’any 2008). Queden pendents de
resoldre 5 expedients.

Les queixes sobre els drets de les persones a I’accés als serveis socials s’han agrupat segons
els serveis als quals fan referéncia: la primera atencié en els centres de serveis socials, el
servei d’ajuda a domicili, els serveis residencials i les queixes relatives a la implantacio de
la Llei 39/2006, de promocio de 'autonomia i atencio de les persones en situacié de depen-
dencia.

Els elements comuns a la majoria de les queixes s6n I'atencid al ciutada i la percepcié que
els serveis no cobreixen les seves necessitats i expectatives. Persisteixen les llistes d’espera
per rebre una primera atencié en molts centres de serveis socials, i també les incidencies
en la prestacio del servei d’ajuda a domicili, aixi com la manca de places residencials. Pro-
blemes que ja s’han plantejat en anteriors informes de la Sindica de Greuges perd que es
tornen a destacar, ja que s6n motiu de queixa.

Aquest any també hi ha hagut queixes referents a la gestio de les ajudes econdOmiques per
a aliments i han augmentat les que fan referéncia a la manca d’habitatge de proteccié ofi-
cial accessible a les rendes més baixes, les quals ja es tracten en I’apartat d’habitatge.

Les queixes dels ciutadans que han iniciat el procés de valoracié de la seva dependéencia fan
referéncia a la insuficient informacio del procés, a les incidéncies en la seva tramitacid i a
I'incompliment dels terminis per resoldre i per fer efectives les prestacions. L’oficina de la
Sindica de Greuges ha fet un seguiment individual de les queixes presentades junt amb el
Consorci de Serveis Socials, i també ha realitzat diverses reunions amb els organismes res-
ponsables del desplegament de la Llei. En I'informe de la Sindica de Greuges de I’any ante-
rior, ja s’hi advertia sobre els problemes que comportaria la manca d’organitzacio i
planificacio prévia de les administracions autonomica i municipal en relacié amb el desple-
gament de la Llei 39/2006, de 14 de desembre.

2.4.1.1. ATENCIO SOCIAL EN ELS CENTRES DE SERVEIS SOCIALS

Les queixes d’aquest apartat fan referéncia a I’atencié que rep el ciutada en els centres de
serveis socials (CSS).

La queixa més reiterada €s pel temps d’espera pel servei de primera atencid, que pot arri-
bar a ser de dos mesos o més en alguns centres de serveis socials. També s’han rebut quei-
xes pels ajornaments de les entrevistes i per haver de desplacgar-se personalment als centres
de serveis socials per demanar hora. Altres motius de queixa son la dificultat per contactar
telefonicament amb els centres de serveis socials i ’endarreriment de I’Ajuntament a fer
efectives les prestacions economiques que se sol-liciten. També s’han rebut queixes pels can-
vis de professional referent i el temps d’espera per tenir una plaga en un menjador social.
D’altra banda, les persones que s’han adrecat per primera vegada als serveis socials indi-
quen que esperaven rebre una atencié de més qualitat.
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EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

EXPEDIENT NUM. 310/08

La mare d’una familia de quatre membres va presentar una queixa per I’atencié rebuda en
el CSS de la seva zona. Al desembre de 2007, s’hi va adrecar per primera vegada ja que la
situacié econdomica de la familia, amb dues nenes petites, no els permetia cobrir les neces-
sitats basiques. La treballadora social que la va atendre va valorar la necessitat d’un ajut
economic de 500 euros per pagar un mes de lloguer del pis, pero li va dir que aquesta ajuda
no seria immediata perque el pressupost de I’any s’havia exhaurit.

Davant del retard en el lliurament de I’ajuda economica i la necessitat urgent d’aliments
per a la familia, ’afectada va recdrrer a altres entitats d’iniciativa social del barri, que i
van resoldre la seva demanda. Posteriorment, els serveis socials van anul-lar ’'ajuda econo-
mica i van tancar I’expedient perqué van considerar que la situacio estava resolta.

A partir de la intervencio de la Sindica de Greuges, els serveis socials van reobrir 'expedient
i van valorar que la familia continuava tenint necessitats basiques no cobertes. En aquells
moments, el Districte no podia assumir la necessitat d’aliments de la familia i la demanda
va quedar inclosa en una llista d’espera. Transcorreguts sis mesos, el Districte va fer efec-
tiu ’ajut per pagar el lloguer del pis i un altre per comprar llet especial per a la filla, que
tenia intolerancia a les proteines de la llet.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa i va recomanar a I’Ajuntament que destinés el
pressupost necessari per atendre les necessitats basiques dels ciutadans.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Els serveis socials basics son el primer nivell del sistema de servei public de serveis socials.
Aquest fet els situa en un lloc privilegiat per poder intervenir de manera preventiva, i per
donar resposta a les demandes derivades del desplegament de les noves normatives i de
I’ampliacié dels drets socials.

Aquest any, I’atencié en alguns centres de serveis socials s’ha vist col-lapsada per 'augment
del nombre d’usuaris que ha comportat el desplegament de la Llei 39/2006, de 14 de desem-
bre, de promocié de ’autonomia i atencié de les persones en situacié de dependéncia, i per
I’augment de la demanda d’ajuts econOmics que ha provocat la situacié economica actual.
Aquesta situacio ha repercutit en la qualitat de I’atencid, cosa que ha provocat una des-
confianca dels ciutadans envers uns serveis socials que no han donat resposta a les seves
necessitats i expectatives.

Tot i 'augment de professionals per atendre aquestes noves demandes, han continuat les
Ilistes d’espera en diferents centres de serveis socials i han persistit els problemes de comu-
nicacio telefonica. La percepcid i el grau de satisfaccié del servei per part dels ciutadans
milloraria si aquestes persones trobessin una resposta qualificada d’una manera més o menys
immediata i també si millorés I’atencid telefonica, cosa que evitaria haver de desplacar-se
fins al CSS corresponent per demanar hora.
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Els ciutadans també s’han queixat d’una atencié poc personalitzada i de la manca d’adap-
tacio dels recursos a les seves necessitats. En alguns centres de serveis socials s’ha detectat
que la primera atencio la fa un professional que té pocs coneixements dels recursos socials
del territori, cosa que no possibilita un treball en xarxa i una atencié més completa al ciu-
tada. Cal destacar la importancia que té el fet que la primera atencié la doni un professio-
nal experimentat i amb coneixement del territori. La complexitat de les situacions fa que
cada vegada sigui més necessaria una atencié individualitzada i global i que els recursos i
serveis s’adaptin a les necessitats de les persones i families.

La manca de cobertura suficient de les necessitats basiques d’alimentacié dels ciutadans
per part dels centres de serveis socials ha originat una llista d’espera en alguns d’aquests
centres. Les families que han presentat una queixa no han trobat resposta a aquesta neces-
sitat urgent i han expressat el perjudici que aix0 els ha ocasionat. Els serveis socials basics
han de donar una resposta eficient a la cobertura de les necessitats basiques de les perso-
nes i families, tal com recull la normativa. L’Ajuntament ha d’assegurar I’accés als aliments
i places de menjador a tots els ciutadans que ho requereixin i en el moment en qué es doni
la situacio de necessitat. El pressupost dels serveis socials no ha garantit aquest dret.

Arran de la diversitat de queixes, i pel tal de conéixer amb més profunditat els problemes
que han presentat els ciutadans, la Sindica de Greuges va fer una visita a nou centres de
serveis socials d’atencio primaria ubicats en els districtes de Ciutat Vella, Sant Marti, Horta-
Guinardé i Sarria-Sant Gervasi. En la visita als centres s’ha pogut comprovar la necessitat
de canvis organitzatius per millorar la qualitat de I’atencio dels centres de serveis socials.

En un dels centres no s’havia substituit la persona de recepcid, que tenia dret a dos mesos
de permis. En un altre centre es va comprovar que sovint no s’atenien les trucades telefo-
niques, ja que s’havia de donar preferéncia I’atencié presencial al ciutada. En diversos cen-
tres es va constatar la manca de cobertura del servei de recepcio als matins dels dimarts i
dijous, ja que la persona cobria el servei a les tardes d’aquests dos dies. Altres deficiéncies
que afecten I'atencio al ciutada sén la mobilitat de professionals, incloent-hi el personal de
direccid, les baixes de professionals i reduccions horaries per maternitat no suficientment
cobertes, un servei de recepci6 deficitari i la manca d’infraestructures adequades.

Aquests aspectes, i d’altres, que son motiu de queixa ja estaven identificats en el llibre blanc
dels serveis socials de I’any 2003 i en el document Estratégia de millora dels serveis socials
d’atencio primaria, elaborat per I’Ajuntament I’any 2006. L’aplicacié dels objectius esta-
blerts en I’Estratégia de millora dels serveis socials d’atencio primaria hauria pogut millo-
rar la qualitat de I'atencié. L'informe de la Sindica de Greuges de I’any 2007 ja recollia la
necessitat de desplegar les millores recollides en I'informe indicat.

El nou Model de serveis socials basics de I’Ajuntament de I’any 2008, que s’ha presentat en dife-
rents forums, persegueix una millora de les infraestructures dels serveis socials i també una
millora organitzativa per tal de respondre a les noves realitats socials i al nou marc legislatiu.

La implantaci6 d’aquest nou model hauria ser una prioritat en les politiques municipals per

donar resposta a les expectatives creades i a les dificultats que els serveis socials basics han
tingut fins ara.
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RECOMANACIONS

— Accelerar la posada en marxa del Pla de Millora dels Serveis Socials, recomanacio
ja feta I’any 2007.

— Donar una resposta eficient, des dels serveis socials per tal que les necessitats basi-
ques de les persones i families estiguin cobertes. El pressupost dels serveis socials
ha de garantir aquest dret.

2.4.1.2. ATENCIO DOMICILIARIA | RESIDENCIAL

El contingut de les queixes referides al servei d’ajuda a domicili (SAD) i dels centres residen-
cials fa referéncia a diferents aspectes relatius a la gestid i les caracteristiques d’aquest ser-
vei. Les queixes relacionades amb el SAD tracten sobre temes generals com la gestid del
servei a domicili, i es fa referéncia a I’escassetat d’hores assignades, als canvis freqlents de
treballadora familiar o a les dificultats per poder donar curs a les queixes dels usuaris sobre
les incidencies en el servei. Altres temes fan referéncia a la qualitat de ’atencié professio-
nal en alguns casos, com, per exemple, I'incompliment de I’horari, la poca pulcritud o el
tracte inadequat a l'usuari.

Les queixes sobre els serveis residencials aborden temes diversos vinculats a ’escassetat de
places residencials a la ciutat i a la qualitat de I’atencid.

EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

EXPEDIENT NUM. 330/08

La queixa és d’una ciutadana que posava de manifest la insuficient qualitat del servei domi-
ciliari que rebia el seu pare. En un periode de quatre mesos va ser ates per set treballado-
res familiars i algunes desconeixien la situacié de salut del seu pare o no tenien la
capacitacio professional i I'equipament suficient per atendre’l; d’altres no respectaven I’ho-
rari i alguna vegada el servei va quedar descobert.

De la informacié municipal rebuda per la Sindica de Greuges sobre el cas es constata que
durant els quatre mesos de duracié del SAD, l'usuari va ser atés per set treballadores fami-
liars diferents. L’informe també assenyala que durant els caps de setmana va haver-hi molts
canvis de treballadores familiars perque aquestes treballadores sol-licitaven el canvi de ser-
vei per la complexitat de I’atencié a la familia. De tota manera, I'informe no feia cap refe-
réncia al control de la qualitat del servei prestat ni a la coordinacié dels professionals
encarregats del servei, fet que era el motiu de la queixa.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa per la manca de qualitat d’aquest servei d’aju-
da a domicili i va recomanar al centre de serveis socials un control més gran i que fes un
seguiment del servei d’ajuda a domicili, particularment en aquells casos en qué 'usuari o
el familiar cuidador presenti una queixa al treballador social referent. També es va recoma-
nar a la Direccié d’Accio Social i Ciutadania un control més precis de I’empresa que gestio-
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na el servei d’ajuda a domicili, aixi com de la capacitacié professional de les persones que
I’exerceixen.

EXPEDIENT NUM. 759/08

Una ciutadana va presentar una queixa perquée la seva mare no podia cobrar la prestacié
econOmica vinculada a la residéncia, tal com s’havia demanat en el moment de fer el pla
individual d’atencio (PIA). La residéncia on vivia la seva mare era privada i no havia estat
registrada en el Registre oficial d’entitats de la Generalitat de Catalunya, per la qual cosa
no podia rebre la prestacié econdmica acordada. Aquesta ciutadana també plantejava el
greuge comparatiu que patia la seva mare, perque altres persones d’aquesta mateixa resi-
déncia ja estaven rebent la prestacié econdmica corresponent.

Aquesta queixa es va estimar perque es va posar de manifest un problema que calia resol-
dre urgentment per la situacié de manca de places residencials a la ciutat de Barcelona. Es
van proposar dues vies de solucié possibles: una relativa a la possible exoneracié per un
temps determinat d’un requisit per obtenir la llicéncia d’activitats de la residéncia, ente-
nent que el motiu de la denegacié no afectava aspectes sanitaris ni de seguretat, i I’altra
relativa al dret a cobrar la prestacié minima.

VALORACIO DE LES QUEIXES
ATENCIO DOMICILIARIA

El servei d’ajuda a domicili (SAD) que ha rebut més queixes és el relacionat amb I’atencié
personal per a la realitzacié de les activitats de la vida diaria. Aquest servei, realitzat per
treballadores familiars, és utilitzat principalment per persones grans que viuen en el seu
domicili perd que necessiten ajuda per realitzar certes activitats.

Les dades de la Direccié d’Accié Social mostren un augment important de la demanda
des de I’any 2004 i es preveu un creixement encara més gran per I’accés de totes aque-
lles persones que tenen reconegut per llei algun grau de dependéncia. Aixi, s’espera que
durant I’any 2009 hi hagi un increment del 63,9 % de persones ateses en relacié amb les
que van ser ateses I’any 2008 pel SAD, incloent-hi els tres models: I’educatiu, I’assisten-
cial i el preventiu. Aquest creixement exigeix la previsid pressupostaria, pero també el
seguiment, el control i la supervisio de les empreses que donen aquest servei per garan-
tir-ne la qualitat.

La queixa (330/08), exposada anteriorment, és una mostra de la necessitat de millorar el
seguiment i la supervisié de la qualitat del SAD. Es imprescindible poder garantir que les
empreses contractades gestionen el servei adequadament, sobretot pel que fa referéncia a
aspectes com el compliment dels horaris contractats, el traspas d’informacio sobre els usua-
ris atesos i la capacitacié professional de les persones que hi treballen, entre d’altres. La
qualitat del servei també requereix la garantia de I’estabilitat del personal. La continuitat
del servei amb un mateix professional ofereix més confianca a I'usuari i a la seva familia, ja
que es garanteix el coneixement de la situacio i les tasques que han de ser realitzades pel
professional.
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L’any passat, en el seu informe anual, la Sindica de Greuges va fer unes recomanacions per
millorar el servei d’ajuda a domicili, algunes de les quals queden recollides en el nou Plec
de clausules per a la contractacié del servei d’atencié domiciliaria, que ha de regir des del
mes de maig de 2009. El plec conté uns canvis qualitatius molt importants, respecte a I’an-
terior plec, que poden oferir més garanties de bon servei.

En la linia de garantir ’assentament i estabilitat en el servei ofert per les empreses, és impor-
tant destacar I’ampliacio de la durada del contracte a dos anys i mig i la seva possible reno-
vacio pel doble de temps.

També suposa una millora la descripcié de les diferents modalitats d’atencid i les seves carac-
teristiques, la modalitat del SAD socioeducatiu, la del SAD assistencial i la del SAD preven-
tiu, com ja es definia ’any 1996, quan es van redactar les bases de I’atencio social primaria
a I’Ajuntament. Es vol garantir ’ampliacio dels recursos per a totes aquelles situacions que
ho necessitin i el seu conseguient suport pressupostari. Amb aquesta concrecid, sera viable
la recomanacié que també ha formulat la Sindica de Gregues en diverses ocasions sobre la
necessitat d’estendre un servei socioeducatiu per a les families amb infants en situacié de
risc, fins ara molt minoritari.

Pel que fa a I'organitzacié del servei d’ajuda a domicili, el nou plec de condicions també recull
una ampliacié important de I’horari d’atencio i I’establiment d’unes franges horaries per a la
realitzacié de les diferents tasques, com aixecar del llit i enllitar, dinar i sopar, entre d’altres.

Tot i aquestes modificacions que comporten millores importants, encara es mantenen alguns
interrogants sobre altres aspectes. Principalment, el manteniment de les quatre zones de la
ciutat que agrupen els deu districtes sembla que no respon gaire a la voluntat politica
expressada per I’Ajuntament de fomentar els serveis de proximitat. Mantenir quatre zones
per a tota la ciutat pot simplificar i homogeneitzar la gesti6 de les empreses contractades,
perd no pot garantir necessariament el seguiment detallat de la seva gestio per part de I’Ad-
ministracio. Aixi mateix, aquesta divisio de la ciutat només en quatre zones afavoreix que
les empreses amb més possibilitats en I’adjudicacié del concurs public del SAD siguin aque-
lles que tenen un gran volum de gestio i grans possibilitats de financament.

Una altra opcid, com es deia en un document anterior de la Sindica de Greuges de Barcelo-
na (Reflexions i propostes sobre el desplegament de la Llei de la dependéncia, juliol 2007),
seria la de dividir la ciutat en zones més reduides, per exemple, zones que coincidissin amb
els deu districtes de la ciutat, fet que podria comportar una gestié més propera a la reali-
tat del districte i, per tant, de la seva poblacié i del seu teixit associatiu. Al mateix temps,
s’obriria la porta a una major competencia, ja que es podrien presentar al concurs més pro-
veidors, cosa que afavoriria la preseéncia de les entitats del tercer sector.

Aixi mateix, aquest nou plec prima I’abaratiment del cost del servei, fet que pot repercu-
tir, per una banda, en les condicions laborals dels treballadors i, per tant, en la qualitat del
servei. De la mateixa manera, en les condicions de valoracié del contracte, no queda prou
reflectida la voluntat manifestada en el Plec de clausules i en la Llei de serveis socials que
les entitats sense anim de lucre tinguin preferéncia en ’adjudicacié del contracte sempre
que llurs proposicions igualin en els seus termes les més avantatjoses.
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SERVEIS RESIDENCIALS

L’escassetat de places residencials a la ciutat de Barcelona és una realitat coneguda i mani-
festada per la Sindica de Greuges en anteriors informes. Ara bé, la situacié de precarietat
continua igual malgrat els acords presos entre la Generalitat i I’Ajuntament (15 de juliol de
2005) per a la construccié de deu residencies per a gent gran. Tres anys després, de les deu
residéncies previstes, sis estan en fase de projecte i quatre en fase de concessio de llicéncia
administrativa. Per tant, no n’hi ha cap en funcionament.

Aixi, a curt termini, la situacié de la manca de places residencials pabliques només es podra
pal-liar amb les prestacions economiques vinculades al pagament de les places residencials
en residéncies privades, tal com es recull en la Llei 39/2006.

Aquesta realitat ha posat en relleu, com s’ha descrit en I'exemple 759/08, I'existéncia de
residencies que funcionen sense cap inspeccid ni control per part de la Generalitat. Sn resi-
dencies privades no inscrites en el Registre d’entitats i, que, per tant, no tenen les caracte-
ristiques necessaries per rebre els ajuts provinents de la Llei 39/2006. Aix0 ha suposat per a
les persones que havien ingressat en aquestes residencies sense saber-ne la qualificacié legal
que no podran rebre la prestacié economica. I, per aquest motiu, s’han vist obligades a can-
viar de residencia per poder cobrar la prestacidé economica.

Malgrat les queixes rebudes sobre els serveis residencials per a gent gran, aquest any cal
constatar la millora en un servei residencial municipal, gestionat per una empresa de ser-
veis, que havia estat motiu reiterat de queixa recollit en els informes dels darrers anys, i del
qual s’ha fet un seguiment intensiu des de I'oficina de la Sindica de Greuges. En aquest cas,
s’ha de destacar la implicacié de ’Ajuntament i la participacio de les families en I'organit-
zacid i el funcionament de les activitats de la vida quotidiana com a factors que han afa-
vorit la millora en la qualitat del servei.

També en aquest ambit es constata I'escassetat d’oferta de treballadors qualificats per a la
creixent demanda existent. Alguns d’aquests treballadors, provinents d’altres paisos, tot i
tenir la formacié requerida, necessiten una formacio especifica, per tal d’adequar la seva
manera de fer a la realitat cultural de la gent gran de la ciutat, formacié que hauria de ser
assumida per les mateixes residéncies.

Aquests temes han estat tractats en diferents recomanacions formulades per la Sindica
de Greuges, en una de les quals sol-licita a ’Ajuntament que asseguri la formacié ade-
quada dels treballadors i estableixi, junt amb les empreses gestores dels serveis resi-
dencials, els mecanismes necessaris que garanteixin una fidelitzacié6 més gran del
personal. Sense continuitat del personal no és possible un funcionament adequat d’una
residéncia.

L’any 2008 la Sindica de Greuges també va visitar dues residencies municipals: la resi-
déncia Valldaura, per a persones amb discapacitat intel-lectual i trastorns de la perso-
nalitat, i la residéncia Amilcar, per a persones amb grans discapacitats fisiques. En les
visites es va constatar que cap de les dues residéncies reunia les condicions de qualitat
exigibles.
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En la residéncia Valldaura hi ha una manca d’espai i de manteniment. No hi ha un espai
digne per a I’atencié als residents i les seves families o tutors, aixi com tampoc hi ha espai
per als educadors ni per als arxius del centre. El nivell de manteniment és deficitari i només
a finals d’any es va repintar la residéncia.

Pel que fa la residéncia Amilcar, per a grans discapacitats fisics, la infraestructura no com-
pleix les minimes condicions normatives. Esta ubicada en un immoble de tres plantes i només
té un ascensor amb manca d’espai de gir en I’entrada o sortida. En tota la residéncia hi ha
problemes d’espai, habitacions petites, passadissos molt estrets i problemes de seguretat
evidents. Actualment la competéncia de 'equipament residencial ha estat traspassada al
Consorci de Serveis Socials de Barcelona, i ja s’ha comencgat la construccio d’una residen-
cia per a persones amb discapacitat al barri de la Marina, que possibilitara el tancament
d’Amilcar. Malgrat aix0, no és admissible que I’Ajuntament hagi mantingut durant anys un
servei com aquest, d’atencio a les persones, sense les condicions necessaries; i tampoc és
comprensible que la Generalitat, que té les competencies en I’atencio residencial i les com-
peténcies de la inspeccid, n’hagi consentit el funcionament.

RECOMANACIONS

— Accelerar la construccid de residéncies publiques a la ciutat de Barcelona per tal
de donar compliment als objectius de la Cartera de serveis previstos en la Llei de
serveis socials per al periode 2008-2009.

— Assegurar el control de la qualitat del servei d’atencié domiciliaria a partir dels
mecanismes establerts.

— Assegurar el manteniment correcte de la residéncia Valldaura i millorar-ne els
espais.

2.4.1.3. LLEI DE LA DEPENDENCIA

La majoria de les queixes adrecades a la Sindica de Greuges de contingut social estan rela-
cionades amb el desplegament de la Llei de la dependéncia i les seves dificultats. Principal-
ment sén de gent gran afectada i de persones amb discapacitat o els seus familiars. La
Direccio d’Accid Social de ’Ajuntament de Barcelona forma part del circuit establert per a
I'obtencio de les prestacions socials de la Llei 39/2006, en el qual també intervé el Consor-
ci de Serveis Socials i el Departament d’Acci6 Social i Ciutadania de la Generalitat de Cata-
lunya, que en té la competéncia.

Algunes queixes s’han resolt oferint informacions concretes als dubtes plantejats pels ciu-
tadans, pero, la majoria, s’han tancat a partir de les informacions sol-licitades i donades
per part de les administracions competents.

Majoritariament les queixes reflecteixen el malestar pel retard en la recepcié de la presta-

cio social. En unes queixes, s’expressa el desconcert i la indefensié per la poca claredat de
la informacié que reben els sol-licitants de les prestacions socials de la Llei i del procedi-
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ment per accedir-hi. També hi ha altres queixes que manifesten la poca eficacia en el pro-
cediment de resolucié dels expedients, amb deficiéncies en la gestié d’aquests que han oca-
sionat retards considerables en I'obtencio de les prestacions socials pactades.

EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

EXPEDIENT NUM. 364/08

Una ciutadana va presentar una queixa per I'incompliment dels terminis per a I'obtencié
de la prestacié economica concedida al seu pare, persona dependent. Ella n’era la cuida-
dora principal i davant de I’agreujament de estat de salut del seu pare i les expectatives
de la Llei de la dependéncia va deixar de treballar per atendre’l millor. El 22 de maig de 2007
va presentar la sol-licitud, I’11 d’octubre de 2007 va rebre la resolucié del seu grau i nivell
(grau 3 nivell 2), i el 21 de desembre de 2007 va signar el pla individual d’atencié (PIA). La
prestacio social acordada no la va rebre fins al mes de juliol de 2008.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa pel temps excessiu transcorregut, tretze mesos,
des de la sol-licitud de la valoraci6 de la dependéncia, i la resolucié de ’expedient. Es va
recomanar a la Direccié d’Accié Social de ’Ajuntament el seguiment del compliment dels
terminis que marca la Llei.

EXPEDIENT NUM. 802/08

Una ciutadana va presentar una queixa a la Sindica de Greuges pel retard en el cobrament de
la prestacié economica vinculada al cuidador no professional per a la seva filla discapacitada.
Va presentar la sol-licitud el 21 de maig de 2007, li van valorar el grau 3 nivell 2, i el 21 de maig
de 2008, un any després, se li va fer el PIA en el domicili i es va acordar una prestacié econo-
mica. Finalment, la ciutadana va cobrar la prestacié econdmica acordada i els endarreriments
corresponents el 31 de desembre de 2008, un any i mig després d’haver presentat la sol-licitud.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa perqué segons la informacié rebuda del Consor-
ci de Serveis Socials tots els passos realitzats eren correctes, tampoc hi havia cap inciden-
cia oberta a Prodep (Generalitat) i, per tant, no hi havia cap justificacié que expliqués el
retard de 'entrada al Departament de Nomines de I'lCASS (Generalitat) per a la tramitacié
final i el cobrament de la prestacié economica mensual i els endarreriments corresponents.

VALORACIO DE LES QUEIXES

La novetat i la difusio de I’lanomenada popularment Llei de la dependéncia (Llei 39/2006) van
crear en els ciutadans un conjunt d’expectatives que la seva situacié i la dels seus familiars
milloraria de forma significativa. Durant el primer any de desplegament, la realitat no ha
respost a aquestes expectatives, amb la conseglient decepcid i desconfianca que ha generat
entre els afectats. Aixi mateix, les noves prestacions econdmiques no han suposat per a algu-
nes persones canvis significatius respecte a les ajudes que ja rebien de I’Administracio.

L’'incompliment dels terminis previstos queda reflectit en el motiu principal de les queixes
que han arribat a la Sindica de Greuges. Del conjunt de les queixes rebudes, entre la pre-
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sentacio de la sol-licitud i I'inici efectiu de la prestacid passa, en molt casos, un any i mig,
mentre que, segons la Llei, el temps previst seria de sis mesos entre la presentacio de la
sol-licitud i la prestacié acordada en el pla individual d’atencio (PIA).

En les queixes també queda reflectit que no es van valorar adequadament les dificultats que
comportava el desplegament de la Llei i que no es van preveure certs aspectes com el des-
envolupament de la normativa especifica i la coordinacio eficient de les administracions
implicades. Aquest fet ha comportat confusié en els criteris de dret a la prestacié (incom-
patibilitat de prestacions, residéncies no registrades, etc.), la qual cosa ha suposat, en alguns
casos, greuges comparatius importants entre ciutadans que han obtingut els recursos en
diferents moments de ’any. D’altra banda, la manca de serveis i les dificultats d’accés per
a les persones dependents han estat compensades mitjancant I’atorgament de prestacions
econOmiques, vinculades a serveis, que no sempre han estat acceptades pels afectats.

En el procés de tramitaci6 de les prestacions socials de la Llei, hi participen diferents insti-
tucions: la Generalitat de Catalunya, I’Ajuntament de Barcelona i el Consorci de Serveis
Socials de Barcelona. Una excessiva burocratitzacio en el procediment i la manca de coor-
dinacié han comportat que, moltes vegades, les persones dependents o les seves families
s’hagin vist obligades a perseguir el seu expedient per diferents serveis i administracions.

L’Administracié municipal, responsable de I’atencid primaria de serveis socials, part impor-
tantissima del circuit establert per a 'obtencié de les prestacions socials, ha fet un esforg
important per formar els professionals referents per poder donar resposta a aquesta nova
realitat. De tota manera, malgrat aquesta formacio, encara és necessaria una implicacié
més gran de tot 'equip dels centres de serveis socials. L’estat actual de molts centres de ser-
veis socials municipals, amb manca de recursos personals i materials suficients i una estruc-
tura poc adequada, no ha facilitat I'adequacié a aquesta nova demanda.

En els casos en qué ha intervingut la Sindica de Greuges s’ha volgut garantir els drets dels
ciutadans a rebre una informacio clara i documentada de I’estat dels seus expedients, el
dret a rebre les prestacions socials de la Llei en els terminis que aquesta marca i el dret a
rebre uns serveis de qualitat. La seva intervencioé a demanda dels ciutadans agreujats ha
accelerat en molts casos la tramitacio dels expedients. Pero caldria evitar que la reclama-
ci6 hagi de ser necessaria per assegurar el compliment dels terminis en la recepcio de les
prestacions socials de la Llei.

Durant el 2008, la preocupacio de la Sindica de Greuges per la manca d’efectivitat i de solu-
cio als problemes plantejats des de I'inici del desplegament de la Llei ha motivat el lliura-
ment d’informes a ’Ajuntament i també la realitzacié de diverses entrevistes amb els
responsables de I’Ajuntament i del Consorci de Serveis Socials, per recomanar millores en
el circuit i en el model d’aplicacio de la Llei.

RECOMANACIONS
— Insistir en la necessitat urgent de millorar el circuit actual dels expedients, i d’a-

gilitar la concessié de les prestacions socials acordades, d’acord amb la Llei
39/2006.
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— Afavorir que els serveis socials basics siguin els referents dels expedients de les
persones dependents i tinguin tota la informacié necessaria per poder informar
els usuaris de I’estat del procediment en curs i del seguiment de ’lacompliment
dels terminis que marca la Llei.

2.4.1.4. SERVEIS D’ATENCIO A LES PERSONES SENSE SOSTRE

El Pla Municipal per a la Inclusié Social 2005/2010 establia una série de compromisos per
millorar I'atenci6 a les persones sense sostre i la cobertura de les seves necessitats basiques.
El Programa Municipal d’Atencio a Persones Sense Sostre concretava el disseny d’una xarxa
diversificada i territorial equilibrada de centres i serveis propis i concertats. Aquesta xarxa
estava reforcada pel Programa d’Habitatges d’Inclusid i per itineraris d’inclusio social.

Ja en el seu moment es va valorar positivament aquest programa municipal, tot i que es va
indicar la necessitat d’augmentar la previsié d’habitatges d’inclusid i el problema que es
generaria si no s’articulaven alternatives d’habitatge dignes i estables que asseguressin la
seva integracio social. ’Ajuntament ja s’ha compromes en 'augment del nombre d’habi-
tatges d’inclusid i a crear una bossa d’habitatge social per assegurar la inclusié social de
moltes d’aquestes persones o families.

Aquest any, les queixes que han presentat els mateixos afectats feien referéncia al fet que
I’estada en els albergs municipals era tan curta que no els permetia articular cap sortida a
la seva situacié. També han arribat queixes de ciutadans i veins per la manca d’informacié
sobre I’atencié a aquesta poblacié, nimero de telefon on trucar, Administracié on cal anar,
etc.

Un altre tipus de queixa ha estat el de persones que s’han vist afectades per I’Gs intensiu de
I’espai public per col-lectius que pernoctaven al carrer, i els problemes de seguretat que
aixd comportava. Aqui s’inclourien les families galaicoportugueses assentades basicament
en el Districte de Sant Marti, en les quals s’esta treballant fa anys des d’un programa espe-
cific, i també els nous col-lectius de families provinents d’Europa de I’Est. Aquests sén pro-
blemes molt complexos de solucionar i que només poden ser abordats de forma conjunta
pels diversos municipis de I’Area Metropolitana.

Finalment, també han arribat queixes de les persones usuaries d’algun dels serveis, per no
haver-se sentit escoltades, ni ateses les seves demandes. En algunes d’aquestes queixes s’han
pogut confirmar problemes de salut mental en la persona usuaria, que no eren adequada-
ment detectats pels professionals i que han generat conflictivitat en la relacio, i, en altres
casos, un tractament no suficientment adequat a les caracteristiques de I'usuari.

A part de la consolidacié de la xarxa de serveis i recursos d’atencio a les persones sense sos-

tre, caldria avancar en aspectes més qualitatius de I’atencio atenent la diversitat i comple-
xitat de situacions que es presenten actualment.
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2.4. SERVEIS A LES PERSONES
2.4.2. Infancia

EL MARC NORMATIU

I. La Constitucioé estableix que “correspon als poders
publics de promoure les condicions per tal que la lliber-
tatilaigualtat de I’individu i dels grups en els quals s’in-
tegra siguin reals i efectives”, i diu que aquests poders
publics han de “remoure els obstacles que n’impedeixin
o en dificultin la plenitud i facilitar la participacié de
tots els ciutadans en la vida politica, econdmica, cultu-
ral i social”. A més, I’article 39 fixa el principi constitu-
cional rector de la politica social i economica que els
poders publics han d’assegurar la proteccio social, eco-
nomica i juridica de la familia i també la protecci6 inte-
gral dels fills, aixo sense perjudici que els pares han de
prestar assisténcia completa als fills durant la minoria
d’edat i en els altres casos en que la llei els obligui.

Il. L’Estatut d’Autonomia ha donat un nou impuls amb
rang de llei organica als drets dels menors i a les respon-
sabilitats publiques quan diu:

“Els menors tenen dret a rebre I’atencié integral neces-
saria per al desenvolupament de llur personalitat i llur
benestar en el context familiar i social”, i també: “Els
poders publics han de garantir la proteccié dels infants,
especialment contra tota forma d’explotacié, d’abando-
nament, de maltractament o crueltat i de la pobresa i
els seus efectes.”

IIl. El marc legal de la intervencid plblica en I'atencié a
la infancia esta presidit per la Llei organica 1/1996, de
protecci6 juridica de la infancia, i les lleis catalanes: Llei
37/1991, de mesures de proteccié dels menors; Llei
8/1995, d’atencid i proteccio dels infants i adolescents;
el Codi de familia del 1998, i la llei 12/2007, de serveis
socials. En matéria d’educacid, els drets estan definits
en la Llei organica 8/1985, i en la recent Llei organica
2/2006, d’educacio. Cal tenir presents, a més, el Reial

LES QUEIXES

INFORME 2008

decret 696/1995, d’ordenacié de I’educacié especial, i
també la Llei catalana 5/2004, de 9 de juliol, de creacid
de llars d’infants de qualitat.

IV. La Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans
a la Ciutat, signada per I’Ajuntament de Barcelona, com-
porta un ampli ventall de compromisos envers la infan-
cia:

— Les autoritats municipals, en col-laboracié amb les
altres administracions, fan tot allo necessari per tal
que els infants de grups lingtiistics minoritaris puguin
estudiar la llengua materna.

— Les families més desafavorides disposen d’ajuts finan-
cers, com també d’estructures i serveis per a I’assis-
téncia a la infancia i la vellesa.

— Les autoritats locals adopten totes les mesures neces-
saries per protegir la infancia i la joventut i afavorir
I’educacié sobre les bases de la democracia, la tole-
rancia i la possibilitat de plena participacié en la vida
de la ciutat.

— Les autoritats locals creen les condicions adients a fi
que els infants puguin gaudir de la seva infantesa.

— Els ciutadans de la ciutat gaudeixen del dret a I'edu-
cacio. Les autoritats municipals faciliten I’accés a I'e-
ducacié elemental dels infants i els joves en edat
escolar.

— Les ciutats signataries es comprometen a no firmar
cap contracte municipal sense introduir-hi una clau-
sula que rebutgi el treball il-legal, com també clausu-
les que rebutgin el treball dels infants.

— Les autoritats municipals encoratgen la igualtat en
I’accés de les dones al treball mitjancant la creacio de
Ilars d’infants i d’altres mesures.

— Les autoritats municipals desenvolupen una educacio
especificament orientada envers el respecte de la
natura, en particular per als infants, i espais ltdics de
qualitat oberts a tots els infants sense discriminacid.

Infancia Nombre de queixes
Educacio 16
Infancia en risc 16
Total 32

En I'apartat de serveis a la infancia la Sindica de Greuges ha rebut 32 queixes.

En total s’han resolt 43 queixes (12 de ’any 2007 i 31 de I’any 2008). Queda pendent de resol-

dre 1 expedient.

SERVEIS A LES PERSONES INFANCIA 117



SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA

2.4.2.1. EDUCACIO

Les queixes rebudes durant el 2008 fan referéncia a temes com els criteris que regeixen el
procés d’admissié d’alumnes a les escoles i I’assignacié de placa d’ofici, els presumptes fraus
comesos en I'acreditacio del domicili, les dificultats per accedir a les escoles bressol muni-
cipals per manca de places, la documentacio exigida als immigrants no residents per acce-
dir a una plaga d’escola bressol o el procediment d’adjudicacié de places residuals a les
escoles bressol un cop conclos el periode de matriculacio.

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

EXPEDIENT NUM. 524/08

Una dona immigrant va presentar una queixa sobre el procés d’al-legacions en sol-licitar
una placa per a la seva filla en una escola bressol municipal. En la publicacié de les Ilistes
baremades va comprovar que no li havien assignat la puntuacié de proximitat que li per-
tocava segons el domicili acreditat. Per aix0 va intentar presentar al-legacions, dins del ter-
mini previst, al centre on havia presentat la sol-licitud, tal com estableix la normativa.
Davant de la negativa del centre a recollir I’escrit, va intentar presentar-lo a I'oficina d’es-
colaritzaci6 del Consorci d’Educaci6 de Barcelona, on tampoc no I’hi van acceptar. Final-
ment va aconseguir registrar-lo en un registre del Districte.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa ja que el Consorci no va complir I’obligacié nor-
mativa de les administracions de rebre les reclamacions, valorar-les i resoldre-les, tot i que
no es posa en qliestié que la ciutadana hagués rebut les explicacions oportunes sobre els
requisits exigits i sobre la probable valoraci6 desestimatoria del seu escrit.

VALORACIO DE LES QUEIXES

2.4.2.2. PREINSCRIPCIO | MATRICULACIO EN ELS CENTRES

En I’ambit de 'educacié destaquen les queixes referides al procés de preinscripcié en els
centres. Aquest procés esta regulat amb molt detall, i el grau de discrecionalitat que tenen
les escoles per atorgar la puntuacio que regeix ’ladmissio ha anat minvat al llarg dels anys.
Els criteris de baremacio s’han restringit enormement i actualment només s’apliquen aquells
que resulten objectius i facilment comprovables: la proximitat del domicili o del centre de
treball dels pares, I'existéncia de germans en el mateix centre o en un centre adscrit, la
renda anual de la unitat familiar, la discapacitat de 'alumne i dels pares o germans. També
s’obté puntuacio, tot i que es consideren com a criteris complementaris i tenen menys pes
que els anteriors, I’acreditacié de les families nombroses i de les malalties croniques de I’a-
lumnat que afectin el sistema digestiu, endocri i metabolic.

Anteriorment les families podien obtenir puntuacié per mitja d’una puntuacié addicional en
aplicacié d’uns criteris acordats per cada consell escolar de centre, com podien ser I'afini-
tat de les families amb I’ideari de I’escola, ser fill o nét d’exalumnes del centre, ser mestre
d’aquella o de qualsevol altra escola, i altres de discrecionals. Aquesta puntuacio extra, en
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la practica era determinant en els casos d’empat un cop aplicats els altres criteris. La bare-
macid dels casos continua sent una responsabilitat dels centres, i al control que pot exercir
el servei d’inspecciod escolar s’hi afegeixen les supervisions provinents de les reclamacions
que poden presentar les families al centre sol-licitat i posteriorment a la comissié d’escola-
ritzacié. Aquests processos de reclamacioé ofereixen I'oportunitat de corregir els errors que
s’hagin pogut cometre, perd s’ha de tenir present que son alhora un procediment adminis-
tratiu reglat i s’han de tramitar segons la Llei 30/1992, del procediment administratiu comu.

En algunes de les queixes rebudes no es va detectar cap irregularitat en I’actuacio de I’es-
cola ni en la intervencié municipal i, per tant, es tractava o bé d’una manca de places (sobre-
tot en el cas de les escoles bressol), que I'oferta concreta de cada centre no es corresponia
amb la demanda o bé que la placa atorgada no satisfeia les families. En alguns casos la fami-
lia ni tan sols havia reclamat al centre, ja que eren conscients que la normativa s’havia apli-
cat correctament, perd manifestaven el seu desacord amb els criteris actuals i reclamaven
poder exercir el seu dret a la lliure elecci6é de centre, entenent que, en aplicacié d’aquest
dret, I’Administraci6 educativa hauria d’assegurar una placa en el centre desitjat, amb inde-
pendéncia de la disponibilitat de places. Aquestes demandes no factibles es van resoldre
amb una informacid directa als ciutadans afectats, sense necessitat d’encetar altres vies de
supervisio de la queixa.

Tanmateix, en altres queixes la Sindicatura ha pogut detectar certes fissures que podrien
quedar resoltes si la normativa fos més ajustada i precisa. Concretament, aixd passa amb
la documentacio exigida per acreditar el domicili.

ACREDITACIO DEL DOMICILI

Sobre I'acreditacié del domicili, un exemple és la queixa presentada per una ciutadana per
la suposada falsedat en I’acreditaci6 del domicili per part d’algunes families amb "objectiu
d’aconseguir la puntuacié de proximitat per poder accedir al centre educatiu desitjat (expe-
dient nimero 377/08).

Arran de la queixa, el Consorci d’Educacié de Barcelona va comprovar que I'institut al qual
feia referéncia la queixa havia baremat correctament la sol-licitud presentada per la fami-
lia denunciada i va sol-licitar al Departament de Poblacié de I'IMI la documentacioé sobre
els moviments padronals d’aquesta familia. Mentre es duia a terme la investigacio de la
veracitat de les dades, es va informar la familia demandant i la denunciada de la provisio-
nalitat de la placa escolar atorgada, condicionada al resultat de la supervisio.

El protocol de les inspeccions padronals que utilitza el Departament de Poblacié consta de
diferents fases iniciades a instancia de part o bé d’ofici: peticié de dades padronals, fase
negociada, inspeccio de la Guardia Urbana i, finalment, resolucié ja sigui de la baixa o bé
de la confirmacio de residencia. El termini per resoldre els expedients es prolonga entre els
quatre i sis mesos. En el cas denunciat, ’Ajuntament va poder comprovar que les dades
aportades per la familia eren certes perque la familia havia canviat de domicili recentment.

L’article 5 de la Resolucid 349/2008, per la qual s’aproven les normes de preinscripcio i matri-
culacié per al curs 2008-2009, expressa que “la falsedat o el frau en les dades aportades com-
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porta la invalidacié dels drets que puguin correspondre” i que “I’autoritat competent ha
d’adoptar les mesures oportunes en relacié amb la responsabilitat en que el sol-licitant hagi
pogut incorrer”. D’altra banda, I'article 62 del Reial decret 1690/1986 obliga els ajuntaments
a mantenir actualitzat el padré de manera que les dades que contingui concordin amb la
realitat.

En aquesta ocasi6 es va comprovar que I'actuacio dels organs responsables havia estat
correcta, ja que davant de la dentncia d’una suposada falsedat s’havien dut a terme les
accions necessaries per comprovar els fets. Pero el seguiment de la queixa també va posar
en evidéncia que el procés de comprovacio resulta excessivament llarg, i aixo impedeix que
—en el cas que es confirmi la falsedat— es pugui anul-lar la matricula del curs iniciat, tal com
preveu la normativa. Per aix0, la Sindica de Greuges va recomanar al Consorci d’Educacié
que estudiés la proposta d’incorporar en la resolucié sobre preinscripcio i matriculacié de
I’alumnat la possibilitat que el centre o el mateix Consorci pogués sol-licitar la documenta-
cio addicional per acreditar el domicili del menor quan hi hagi dubtes raonables de la seva
veracitat.

Responent a aquesta recomanacio, la Regidoria d’Educacié va comunicar a la Sindica de
Greuges que comparteix la necessitat de poder disposar d’un marc més explicit que ajudi a
fer un seguiment més precis i agil de les dentncies per sospites de frau per acreditacions de
domicili. Per aix0, va informar que s’esta treballant en aquest sentit amb el Departament
de Poblacié de ’Ajuntament i amb el Departament d’Ensenyament de la Generalitat de Cata-
lunya, per poder incorporar millores en la propera resolucié del procés de preinscripcio i
matriculacid i en els diversos protocols de gestio.

D’altra banda, i arran d’aquesta queixa, ’Ajuntament també va acreditar que havia super-
visat trenta-quatre expedients. En els casos en qué havia quedat acreditada la falsedat de
les dades, s’havia tramitat la baixa del padré. En altres expedients s’havia pogut compro-
var que realment s’havia produit un canvi de domicili o bé s’havia confirmat la veracitat
de les dades aportades.

ACCES A L’ESCOLA | IMMIGRACIO

Els expedients de queixa nim. 413/08, 434/08 i 524/08 es refereixen a les dificultats que
tenen les families immigrants no residents per aconseguir una placa en una escola bressol,
ja que no disposen de la documentacio exigida. Les escoles bressol municipals es regeixen
pels mateixos criteris que els centres d’educacié infantil, primaria i secundaria. La norma-
tiva reguladora esta continguda en el Decret 75/2007, de procediment d’admissio d’alum-
nat als centres en els ensenyaments sufragats amb fons publics i en la Resolucié
EDU/349/2008 del Consorci d’Educacio de Barcelona, per la qual s’aproven les normes de
preinscripcio i matricula de I’'alumnat als centres educatius per al curs 2008-2009.

Aquesta normativa obliga a la presentacié d’una documentacié identificativa del I’alum-
nat i dels seus pares o tutors. La filiacié del menor s’acredita amb el llibre de familia, amb
la partida de naixement o amb altres documents que permeten comprovar el nom del fill i
dels pares o tutors. La identificacié dels pares es fa per mitja del DNI, del passaport o bé de
la targeta de residencia. A banda de la documentacié d’identificacio referida, exigida en
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tots els casos, el barem establert per la normativa prioritza les situacions anteriorment expo-
sades (proximitat, precarietat econdmica, discapacitats, etc.).

Per acreditar la proximitat del domicili de I’alumne s’utilitza novament el DNI per als
sol-licitants espanyols i les escoles bressol exigeixen la targeta de residéncia per als estran-
gers no comunitaris. En tots dos casos, si no coincideix I’adreca real amb el document pre-
sentat, cal aportar el volant de convivencia de les dades padronals i el resguard de
comprovacio del canvi d’adreca del DNI o de la targeta de residéncia. No obstant aixo, I’an-
nex 2 de la Resolucié EDU/349/2008, per la qual s’aproven les normes de preinscripcid i matri-
cula de I'alumnat als centres educatius per al curs 2008-2009, expressa que “quan, per la
seva condicio d’estranger, I'alumnat no pugui aportar algun dels documents detallats, es
considerara la documentacio alternativa que aporti per acreditar les diferents circumstan-
cies. Aquesta documentacio la valorara el director o titular del centre, i deixara constan-
cia per escrit de la decisio adoptada sobre la seva acceptacid”.

Els sol-licitants que no es troben en situacié administrativa regularitzada i, en consequien-
cia, no disposen de targeta de residéncia, Unicament poden aportar el volant de conviven-
cia. Segons la resposta municipal, el certificat o volant municipal de convivéncia de I'infant
no es pren en consideracid en cap cas per al-legar la proximitat “per evitar greuges compa-
ratius” entre les diferents families.

En aquesta questio, cal tenir en compte la Senténcia del Tribunal Constitucional 236/2007,
de 7 de novembre, que declara la inconstitucionalitat i nul-litat del terme resident de I’ar-
ticle 9.3 de la Llei organica 4/2000, sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya i la seva
integracio social. Segons aix0, els estrangers tindran dret a I'educacié de naturalesa no obli-
gatoria en les mateixes condicions que els espanyols, sense que es pugui fer distincio entre
residents i no residents.

De la supervisio de les queixes, se’n desprén que, en la practica, els fills d’immigrants no
residents no obtenen placga a les escoles bressol municipals, ja que el fet de no tenir la pun-
tuacio de la proximitat del domicili per manca de permis de residéncia els situa en un lloc
molt desfavorable en la llista de sol-licitants. Aquesta distincid és encara més injustificable
en casos de nens que tenen nacionalitat espanyola tot i ser fills d’estrangers. | aix0 deriva
de la practica de comprovar el domicili només a través d’un document d’impossible apor-
tacio per als no residents, quan existeixen altres mitjans legitims d’acreditacié del domicili.
Aquesta practica es converteix, de fet, en una discriminacio injustificada i perjudicial per
als nens afectats.

En definitiva, aquest fet no és just perque I’educacio és un dret inherent a la condicié d’in-
fantia la seva dignitat humana, i no té res a veure amb la condicié de resident, tal com ha
afirmat el Tribunal Constitucional. Es un dret que té el nen per ser nen i no perqué el seus
parents hagin obtingut determinats documents. | si el criteri és la proximitat al centre,
aquest criteri ha de ser aplicat d’'una manera igual per a tothom.

Cal destacar que la legislacié no obliga les administracions a assignar placa escolar a I'a-
lumnat de 0-3 anys i que els ajuntaments que hagin assumit les competencies relacionades
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amb el procés de preinscripcio i admissio a les escoles bressol publiques poden elaborar el
seu propi barem per a I’admissié. No obstant aix0, cal entendre que, si en "admissio a les
escoles bressol municipals s’aplica la normativa ordinaria general, I’esperit que preval és
I'objectivitat i 'equitat que fonamenta la norma per assegurar el dret a I’educacié a tothom,
tenint en compte la universalitzacié del dret.

Per aix0, la Sindica de Greuges va estimar les queixes relatives a aquesta questio. També va
recomanar que, en aplicacié del principi que sustenta la senténcia del Tribunal Constitu-
cional referida de garantir els mateixos drets a tots els ciutadans, i tenint en compte I’op-
cié que permet la normativa de preinscripcid, es consideri la possibilitat d’elaborar una
llista dels diferents documents alternatius amb que les families estrangeres no regularitza-
des puguin acreditar la proximitat per poder obtenir la puntuacié que els correspongui,
com la resta de families. Uns exemples podrien ser I’adreca que consti en el compte banca-
ri, la domiciliacié de rebuts o d’altres que es considerin oportuns, com també la verificacid
de ’'empadronament.

L’educacid és un dret fonamental per a tots els infants independentment de la condicié admi-
nistrativa de residents. Les escoles bressol contribueixen al desenvolupament global dels
infants i a la construccié del coneixement i I’'aprenentatge dels menors. Aquesta funcié edu-
cativa esta estretament vinculada a la funcio preventiva, que beneficia els infants inscrits,
i té, de ben segur, uns efectes positius en les families amb major vulnerabilitat, com també
els té en tota la comunitat. Per tant, no pot quedar a discrecionalitat del centre la decisio
que el infants de les families no residents puguin ser discriminats en I'accés a I’educacid.

COBERTURA DE VACANTS

Un altre assumpte que ha estat motiu de queixa a la Sindica de Greuges és el sistema cober-
tura de les vacants d’escola bressol a mig curs, quan s’ha conclos el procés de matriculacio
ordinari. Numeéricament aix0 té una incidéncia escassa, ja que correspon a un 1,35 % de
I’oferta total, segons I'Institut Municipal d’Educacié de Barcelona (IMEB). En anys anteriors
aquestes escasses vacants residuals es cobrien aplicant I’Gnic criteri de 'ordre d’entrada de
les sol-licituds, en una convocatoria que s’obria el mes de setembre. Aquest sistema, com-
parat amb el procés ordinari d’inscripcid, es realitzava amb una discrecionalitat excessiva,
ja que estava basat en I'ordre d’inscripcié i es feia sense la publicitat necessaria a les fami-
lies respecte del procés diferenciat que s’aplicava el mes de setembre. La inscripcid per ordre
d’arribada no es correspon amb els criteris que s’aplica a la inscripcié ordinaria i crea per-
judicis per les dificultats que poden tenir les families per presentar la sol-licitud tan bon
punt s’obre la convocatoria.

Per aixo, la Sindica de Greuges va recomanar la revisié d’aquest sistema. Arran d’aquesta
recomanacio, I'Institut Municipal d’Educacié ha acreditat que ha modificat el procediment.
Actualment el procediment es fa donant continuitat al procés ordinari de preinscripcio i
matriculacid. Per tant, les places que hagin pogut restar vacants abans de I’inici de curs es
cobreixen amb les llistes d’espera de cada escola. Aquesta practica posa de manifest la
voluntat de ’Administracié educativa de posar fi a una discrecionalitat excessiva.
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BEQUES

Els informes anteriors es referien a bastament a les beques de menjador escolar i a les defi-
ciencies del seu procés de sol-licitud. La Sindica de Greuges va manifestar en I'informe del
2006 la necessitat que el Consorci d’Educacié assumis la gestio de les beques per evitar les
duplicitats que en la practica es donaven entre I’atorgament de beques per part de la Gene-
ralitat a les escoles sufragades amb fons publics i I'accié subsidiaria que exercia posterior-
ment I’Ajuntament en els casos en qué es considerava necessaria la beca i I’Administracio
autonomica no I’havia concedit. Aixi mateix, I’Ajuntament costejava les beques dels cen-
tres municipals i, de manera singular, la dels centres sufragats amb fons publics del Distric-
te de Ciutat Vella.

El mes de maig de 2007 la Generalitat va transferir al Consorci la gestié de les beques, amb
un temps massa escas per aplicar determinades correccions respecte a la tramitacio que es
feia anteriorment. Finalment, aquest curs 2008-2009 el Consorci ha pogut implantar les
novetats de la resolucié de 14 de maig de 2008, per la qual s’aproven les bases reguladores
per a ’atorgament d’ajuts individuals. Cal destacar del nou protocol I'increment economic
que es destina als ajuts i la millora i simplificacié del procediment de gestié amb els cen-
tres, ja que s’ha posat a disposicié dels centres una nova aplicacié informatica que permet
I’entrada de sol-licituds, la baremacié d’acord amb la renda i els membres de la unitat fami-
liar i la tramesa telematica de les sol-licituds al Consorci, per la qual cosa s’eviten despla-
caments innecessaris. Aixi mateix, les noves bases modifiquen la baremacié de les
sol-licituds, que dona prioritat al nivell de renda familiar i al nombre de membres de la fami-
lia per davant d’altres criteris com la condicié de familia nombrosa, monoparentalitat, exis-
téncia d’infants en acolliment, etc. També s’ha implantat un periode obert per atendre les
sol-licituds provinents d’alumnat de nova incorporacié o de families que veuen empitjora-
da sobtadament la seva situacid i, finalment, com a novetat destacada, amb la nova con-
vocatoria s’agilita el procés d’adjudicacio i pagament als centres.

Aixi, el pressupost total destinat als ajuts de menjador d’aquest curs ha estat de 7 milions
d’euros, cosa que suposa un augment d’un 50 % respecte de la quantia assignada I’any ante-
rior. El nombre de beques atorgades ha passat de 8.250 beques a prop dels 12.000 ajuts.
Finalment, cal destacar que la renda de tall, que es la maxima anual per membre de la uni-
tat familiar que déna dret a ’ajut, s’ha augmentat, fet que motivara que hi hagi més fami-
lies que se’n beneficiin i, també, que s’ha unificat de tal manera que s’han eliminat les
diferéncies que hi havia anteriorment en la convocatoria entre les escoles municipals, les
de Ciutat Vella i la resta d’escoles.

Per aix0, la Sindica de Greuges fa una valoracié molt positiva d’aquests canvis.
RECOMANACIONS
— Impulsar, des de la representacio municipal en el Consorci d’Educacid, la norma-
tiva que regula el procés de preinscripcié i matriculacié a les escoles no discrimi-

ni els infants fills de pares immigrants quan aquests no puguin acreditar el domicili
amb I'aportacié del NIE.
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— Vetllar perque la normativa que regeix el procés sigui més concreta per tal d’evi-
tar els fraus, i que les gestions de comprovacio del domicili que s’hagin de fer
siguin més agils i eficaces per resoldre els expedients més rapidament.

2.4.2.3. INFANCIA EN RISC

Les queixes rebudes aquest any corresponen basicament a la manca de recursos professio-
nals dels equips d’atencié a la infancia i adolescéncia (EAIA) per assumir les demandes d’in-
tervencio prioritaria i urgent de casos derivats de la Direccié General d’Atenci6 a la Infancia
i ’Adolescencia (DGAIA), les queixes de les families afectades per una resolucié de desem-
parament per recuperar la patria potestat dels menors o per millorar-ne la situacio.

VALORACIO DE LES QUEIXES
ELS EQUIPS D’ATENCIO A LA INFANCIA | ’ADOLESCENCIA

Des del mes de novembre de 2007 i durant el 2008, la Sindica de Greuges va rebre diverses
queixes per la manca de recursos en els equips d’atencio a la infancia i I’adolescéncia. Segons
aquestes queixes, quan aquests equips rebien les peticions de la DGAIA d’estudi urgent o
prioritari de diferents menors, retornaven la documentacié a la Direccié General i comuni-
caven els fets a la Fiscalia de Menors, al Sindic de Greuges de Catalunya i a la Sindica de
Greuges de Barcelona, ja que consideraven que '’atencié urgent no formava part de les seves
responsabilitats professionals.

La Sindica de Greuges va sol-licitar informacié urgent a I’Ajuntament sobre la derivacié d’a-
quests casos. En la resposta rebuda el regidor comunicava que, en el marc del conveni de
cooperacio interadministrativa entre la Generalitat de Catalunya i ’Ajuntament, s’estava
treballant una nova proposta que havia de quedar integrada en el nou model d’atencié a
la infancia de la DGAIA. La proposta presentada per I’Ajuntament preveia una nova orga-
nitzacio territorial dels EAIA, "ampliacié d’alguns EAIA, la dotacié de recursos que dones-
sin resposta a les diverses tipologies de families i la resolucié del problema d’atencio a les
valoracions urgents. Pel que fa a I'atencio dels casos concrets qUestionats, s’informava que
s’havia analitzat cadascun d’ells i quan s’havia comprovat que no eren casos prioritaris,
sind urgents, s’havien tornat a la DGAIA.

La Sindica de Greuges va considerar que la resposta municipal plantejava una solucio a
mitja termini. A més, la resposta municipal no responia suficientment la peticid, ja que
I’escrit de la Sindica de Greuges sol-licitava informacié concreta sobre la solucié imme-
diata adoptada entre les dues administracions competents per tractar adequadament els
casos i feia esment que els poders publics no han de consentir que per problemes interns
de coordinacié administrativa els infants estiguin en situacions d’alt risc que poden com-
portar consequéencies imprevisibles. Per aixo es va suggerir que s’intensifiqués el treball
amb la DGAIA per acordar les millores que es consideressin necessaries. Cal tenir en comp-
te que de la futura Llei de drets i oportunitats de la infancia se’n desprén que els EAIA i
els serveis socials basics incrementaran les seves competéncies en I’atencio al menorii la
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seva capacitat decisoria. Pero ara els serveis socials ja tenen responsabilitat plena sobre
I’atencio social de les families amb infants en risc, i per tant la devolucié d’un expedient
de valoracié a la DGAIA no exclou I'obligacié d’abordar I’estudi de la situacié familiar
d’ofici per part del mateix Ajuntament. Davant de la urgeéncia dels casos, la Sindica de
Greuges també va recomanar que es fes el seguiment dels casos retornats a la DGAIA.
Suposadament, un cop I’Administracié competent hagués fet la valoracié i proposta de
la mesura de proteccié més adient, els expedients dels menors retornarien als serveis res-
ponsables del tractament de la familia del menor, és a dir, als equips d’atencio primaria i
als EAIA.

Els mesos de maig i juny de 2008 es van rebre dos escrits més dels EAIA que confirmaven I'e-
xisténcia d’aquest procediment de derivacié automatica i, per aix0, la Sindica de Greuges
va reobrir la supervisio.

De la nova informaci6 aportada se’n desprenia la voluntat de millorar el servei que oferei-
xen els EAIA. Ho evidencia el fet que a I’inici de I’any 2009 es posara en funcionament un
nou EAIA especific per a urgencies i I'increment, tot i que limitat, de la plantilla de perso-
nal dels EAIA. De tota manera, la Sindica de Greuges va considerar que les millores no per-
meten concloure que el funcionament dels equips sigui I’Optim, ni que desenvolupin les
funcions assignades amb els recursos necessaris. S’ha pogut comprovar amb els responsa-
bles del Sector les dificultats amb qué treballen els equips, algunes de les quals es deriven
de la doble dependéncia administrativa (Generalitat i Ajuntament).

Les novetats previstes per al 2009 en el Pla d’Atencid a la Infancia es concreten en 'ober-
tura d’un nou centre obert municipal que ja s’ha comentat, i en 'ampliacié de I'atencio
domiciliaria en la modalitat socioeducativa, destinada a families en situacié de risc social.
Segons les previsions pressupostaries contingudes en el Programa Marc dels Serveis Socials
d’Atencié Domiciliaria, la quantia que es destinara a aquesta tipologia socioeducativa dupli-
cara I’actual: es passara dels 16,5 milions d’euros destinats durant el periode 2005-2008 als
33 milions d’euros previstos per al periode 2009-2012. A aquesta quantitat s’afegiran 11
milions d’euros per a les funcions preventives, servei fins ara inexistent.

MENORS IMMIGRANTS

Arran de dues queixes presentades i les reclamacions de millora de la seguretat dutes a terme
pels veins de la zona del Peu del Funicular, la Sindica de Greuges ha fet un seguiment de la
situacio dels menors immigrants sense referents familiars a la ciutat. Per estudiar la proble-
matica es van visitar alguns centres, concretament el centre residencial d’acci6 educativa
Vilana, el centre d’acollida nocturna L’Alcor i els serveis que el Casal dels Infants del Raval
ofereix a aquest col-lectiu. Els assistits son generalment nois marroquins d’entre catorze i
divuit anys d’edat que aviat es troben amb una fractura entre els seus ideals i la realitat:
desconeixen la llengua castellana i també la catalana, aixi com la societat d’acollida; no
tenen formacié ja que la majoria no han acabat els estudis primaris i, consegiientment,
tenen dificultats per fer una inserci6 laboral rapida. La manca de la figura familiar facilita
que es deixin portar per estimuls facils i immediats i un gran percentatge de joves son con-
sumidors de substancies addictives (generalment dissolvents inhalats).
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L’acollida d’aquests joves es fa habitualment en centres exclusius per a aquest col-lectiu
d’immigrants i generalment en equipaments massificats i, per tant, radicalment diferents
de Pestructura familiar. A més, I’organitzacié actual d’acollida impedeix que un mateix cen-
tre faci ’atencié integral del jove, ja que els joves pernocten en un centre nocturn i I’assis-
téncia dilirna es realitza en un centre diferent. En la practica, doncs, se’ls asseguren els
serveis minims assistencials d’alimentacio, higiene i descans perd en uns establiments que
no sempre reuneixen les condicions necessaries per obtenir la llicencia d’activitat corres-
ponent. La Sindica de Greuges ha pogut comprovar que els recursos destinats a la seva inte-
gracio o bé a la gestié correcta del retorn al pafs d’origen amb unes minimes garanties d’éxit
no s’apliquen de la millor manera.

La contribucié municipal a I’atencié d’aquests menors esta recollida en el Programa Muni-
cipal per a la Infancia i I’Adolescéncia 2007-2010. Aquest proposa “la promocié de la millo-
ra dels serveis de deteccid i acollida dels menors no acompanyats en el marc dels programes
d’atencio a la infancia i ’adolescéncia en risc, de manera que es faciliti la seva atencid inte-
gral i insercio social, tot revisant els models i dispositius establerts i obrint noves vies d’in-
tervencid”. Per dur a terme aquests objectius, I’Ajuntament disposa d’un grup d’educadors
destinats nicament als menors immigrants amb unes atribucions, segons el plec de condi-
cions de la contractacio recentment renovada, que comprenen la deteccid i intervencio al
carrer, la proposta de treball individualitzada i el seu seguiment i ’acompanyament dels
menors en el seu procés d’insercié sociolaboral. En la practica s’ha detectat que aquest grup
d’educadors esta escassament coordinat amb els centres del circuit d’atencio als menors
estrangers.

La Sindica de Greuges considera que el disseny actual esta molt allunyat del que seria des-
itjable per aconseguir una bona integracié. Caldria també que el procés d’adaptacio tin-
gués una continuitat, ja que sovint ’itinerari queda fracturat per la majoria d’edat, per la
proposta de repatriacid, etc. | seria convenient que es comptés amb una implicacié més
gran dels menors per aconseguir la seva integracid, aixi com que I’Administracié assumis
les seves responsabilitats a fi d’aconseguir que aquests joves fossin els veritables protago-
nistes d’un projecte autoeducatiu i progressiu.

PREVENCIO, COORDINACIO | INFANTS EN RISC SOCIAL

En 'expedient 752/08, la Sindica de Greuges va intervenir entorn de la proteccié d’uns
menors que, des del curs passat, havien estat vistos repetidament en horari escolar en com-
panyia del seu pare mentre el progenitor exercia la mendicitat. L’evideéncia que els nens
estaven desescolaritzats va motivar que se sol-licités informe urgent a Accio Social i Ciuta-
dania sobre ’actuacié duta a terme o prevista dels diferents serveis municipals afectats
—atencio primaria, SIS (Servei d’Insercié Social), etc.— en I’atencié als menors que es troben
en situacio de risc social i també es va demanar que el Consorci d’Educacié de Barcelona
informés del coneixement del cas i del protocol que se segueix en casos com aquest.

El document aportat per Accioé Social i Ciutadania va informar de la intervencié de suport

integral a la familia duta tot el curs escolar 2007-2008. Les ajudes es concretaven en allot-
jament en pensid, acompanyament i gestions per satisfer les necessitats basiques de salut
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(tramits de la targeta sanitaria de tots els membres de la familia, seguiment pediatric, etc.),
escolaritzacid dels menors i coordinacié amb el centre amb motiu del reiterat absentisme
detectat, seguiment de la inserci6 laboral dels pares i de la seva formacié. El mes de maig
de 2008 els pares dels menors van formular la demanda de retornar al seu pais, van signar
el document de rendncia a la intervencio del SIS, i ’Ajuntament va assumir les despeses de
la compra dels bitllets a Romania de tota la familia. Des de llavors, el Servei d’Insercié Social
no havia tingut més contacte amb la familia i en desconeixia la trajectoria.

L’'informe del Consorci d’Educacio reiterava alguna de les informacions aportades pel SIS.
Informava, també, que els menors no constaven matriculats en cap centre educatiu i que
la responsabilitat de matricular els menors correspon a la familia, amb el suport, si escau,
dels serveis socials municipals. Segons estableix el Pla Integral de Millora de I’Escolaritza-
ci6 i Tractament de I’Absentisme Escolar a Barcelona, si la familia no fa efectiu aquest tra-
mit, el Consorci d’Educacié ha d’iniciar un expedient i I’ha de remetre a la instancia que
correspongui. Per aixo, el Consorci va sol-licitar informacié al SIS perqué ajudés la familia
a tramitar la matriculacié o bé perque informés de les intervencions realitzades per poder
remetre I'expedient a la DGAIA per a la seva resolucié administrativa o per derivar-lo a la
Fiscalia.

El SIS finalment va facilitar la informacio sol-licitada, tot i que va trigar més d’un mes a fer-
ho, perd no va fer cap gestié per tramitar 'escolaritzacié dels menors ja que va al-legar que
la problematica d’aquesta familia no corresponia a aquest servei, el qual té restringides les
funcions a la deteccid i tractament Gnicament de les persones que dormen al carrer.

Posteriorment, va intervenir ’equip de serveis socials i va fer una visita al suposat domici-
li dels menors, segons les dades del certificat d’empadronament que la Sindica de Greuges
va facilitar en la peticié d’informe. En la visita es va comprovar que, en aquell domicili, cer-
tament hi vivia una familia romanesa, perod que aquesta mai no havia allotjat la familia en
seguiment.

Legalment la situacio era de risc, ja que el Reglament de la Llei 37/1991, de mesures de pro-
teccié dels menors, estableix que es considerara que hi ha factors d’alt risc social quan es
doni una desescolaritzacié reiterada o continuada. D’altra banda, I’article 9.2 de la Llei
12/2007, de serveis socials, expressa que els destinataris dels serveis socials tenen dret a
renunciar a les prestacions i els serveis concedits, llevat que la rendncia afecti els interes-
sos de menors d’edat. Finalment, I'article 3.2 del Decret 27/2003, que desplega el Reglament
de I’atencio social primaria, estableix que quan es donin situacions d’alt risc els serveis
socials d’atencio primaria han d’atendre els menors, de manera immediata i preferent. La
intervencio social es produeix a instancia de la persona interessada o d’ofici, per acord del
mateix servei basic d’atencio social primaria, per una ordre superior, a peticio raonada d’al-
tres Organs o per dendncia.

La necessitat d’intervencié municipal estava, doncs, a bastament justificada. De I'analisi
d’aquest cas es desprén que 'actuacié inicial del SIS va correspondre a les seves competen-
cies. Ara bé, tot i que la Sindica de Greuges va poder comprovar, durant tot el primer tri-
mestre escolar del curs 2008-2009, que el pare exercia la mendicitat acompanyat dels
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menors, els serveis municipals no van actuar de manera adequada i coordinada davant de
I’evident desproteccidé dels menors.

Finalment, la familia va marxar de I’emplacament on habitualment pidolava, i la situacio
possiblement es repetira en un altre indret de la ciutat. Aquest fet posa de manifest la neces-
sitat de millorar el sistema. L’excessiva rigidesa en la delimitacid de les funcions de cada ser-
vei fa que, quan un equip no assumeix les tasques perqué no li corresponen, tampoc no les
deriva amb agilitat i eficacia. En la practica els protocols que s’han determinat per aconse-
guir una atencio rapida i coordinada s’eternitzen, i sembla que preval I'interés a determi-
nar a qui correspon intervenir abans que I'atencié immediata al menor.

Per aix0, la Sindica de Greuges en la seva decisié va estimar I’existéncia de greuge, i va decla-
rar que no s’havien desplegat els mecanismes necessaris per acomplir les responsabilitats
municipals en ’atencio als menors ni s’havia acreditat que el protocol i el circuit establert
pel Pla d’Absentisme, recentment aprovat, s’hagués aplicat amb I’eficacia desitjable. En
aquest sentit, va suggerir que es fes un seguiment acurat de la intervencié dels diferents
organs implicats en aquest pla, aixi com del compliment dels terminis d’execuci6 que s’ha-
guessin d’aplicar en cadascun dels casos d’absentisme que es tractessin.

RECOMANACIONS

— Revisar el disseny, el circuit d’atenci6 als menors immigrants i la coordinacio entre
les administracions i els serveis implicats per vetllar per tal que el procés d’inte-
gracié —o de repatriacio, si correspon— es faci amb les garanties necessaries a fi
d’assegurar I’interés del menor.

— Garantir, tal com estableixen la Llei i el Reglament, el servei d’atencié domicilia-
ria socioeducativa en families amb infants i adolescents en situacions de risc, i
avaluar si 'ampliacié d’aquest servei ha contribuit a evitar les separacions dels
menors de les seves families.

— Revisar el circuit establert pel Pla d’Absentisme per tal de valorar-ne I'eficacia, i

fer un seguiment acurat de la intervencio dels diferents organs implicats en aquest
pla, aixi com del compliment dels terminis d’execucié que s’hagin acordat.
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2.4.3. Immigracio

EL MARC NORMATIU

I. La Constitucid, en matéria d’immigracié, marca prin-
cipis i garanties que han de ser desplegats per les lleis;
especialment s’ha de tenir en compte el dret a la inte-
gracio social que es troba en Iarticle 9.2 de la Constitu-
cié Espanyola, que estableix: “Correspon als poders
publics promoure les condicions per tal que la llibertat
i la igualtat de I'individu i dels grups en els quals s’inte-
gra siguin reals i efectives; remoure els obstacles que
impedeixin o dificultin Ilur plenitud i facilitar la partici-
paci6 de tots els ciutadans en la vida politica, economi-
ca, cultural i social.” Aixi mateix, I’article 10 posa émfasi
en la dignitat de la persona, i els drets inviolables que li
son inherents, el Iliure desenvolupament de la persona-
litat, el respecte a la llei i als drets dels altres son fona-
ment de 'ordre politic i de la pau social. També disposa
que les normes relatives als drets fonamentals i a les lli-
bertats que la Constitucié reconeix s’han d’interpretar
de conformitat amb la Declaracié Universal de Drets
Humans i els tractats i els acords internacionals sobre
aquestes materies ratificats per Espanya. Altres pautes
estan donades en Iarticle 13, segons el qual els estran-
gers gaudiran a Espanya de les llibertats publiques que
garanteix el Titol primer en els termes que estableixin els
tractats i la llei. També disposa que només els espanyols
seran titulars dels drets politics, llevat d’allo que, amb
criteris de reciprocitat, fos establert per tractat o per
llei per al dret de sufragi actiu i passiu en les eleccions
municipals. Es molt important la doctrina establerta
recentment pel Tribunal Constitucional amb la sentén-
cia TC 236/2007 i d’altres paral-leles dictades a finals del
2007.

Il. Pel que fa als drets socials, I'Estatut d’Autonomia del
2006 també diu que els poders plblics han d’emprendre
les accions necessaries per establir un régim d’acolliment
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de les persones immigrades i han de promoure les poli-
tiques que garanteixin el reconeixement i I'efectivitat
dels seus drets i deures, la igualtat d’oportunitats, les
prestacions i els ajuts que en permetin la plena acomo-
dacio social i economica, i la participacio6 en els afers
publics. Afegeix I’Estatut que “els poders publics han de
vetllar per la convivéncia social, cultural i religiosa entre
totes les persones a Catalunya i pel respecte a la diver-
sitat de creences i conviccions etiques i filosofiques de
les persones, i han de fomentar les relacions intercultu-
rals per mitja de I'impuls i la creacié d’ambits de conei-
xement reciproc, dialeg i mediacié”.

IIl. El marc legislatiu el déna la llei 4/2000, de drets i Ili-
bertats dels estrangers a Espanya i la seva integracio
social —amb les successives modificacions—, ja que esta-
bleix el marc juridic dels aspectes substantius de la situa-
cié de les persones que no tenen nacionalitat espanyola,
que es completa amb la legislacié d’asil i d’apatridia. En
I’aspecte d’integracio social, la competéncia municipal
es despren del dret als serveis socials basics i comunita-
ris que la Llei d’estrangeria reconeix (art. 14, el dret a la
seguretat social i als serveis socials): “Els estrangers resi-
dents tindran dret als serveis i prestacions socials tant
els generals i basics com els especifics en les mateixes
condicions que els espanyols. Qualsevol que sigui la
situacié administrativa, tenen dret als serveis i presta-
cions socials basiques.”

IV. A banda d’aix0, per a Barcelona, que ha subscrit la
Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la
Ciutat, ciutadans son totes les persones que viuen, tre-
ballen o simplement es troben a la ciutat o hi transiten.
I, per tant, per als estrangers que tenen projecte de vida
a la nostra ciutat, el reconeixement del dret a la igual-
tat en tot allo que la llei no prohibeix, és premissa d’in-
tegracio social.

LES QUEIXES

Immigracio
Total

Nombre de queixes
16

En Papartat d’immigracio la Sindica de Greuges ha rebut 16 queixes.

En total s’han resolt 14 queixes. Queden pendents de resoldre 2 expedients.
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Algunes de les queixes formulades han estat referides a assumptes que no eren competen-
cia de I’Ajuntament de Barcelona i, per tant, han estat derivades al Defensor del Poble. Entre
altres aspectes, apareixien temes com el desacord amb el procediment de tramitacié de la
nacionalitat espanyola o la modificacié de la residéncia amb motiu d’un divorci. En els temes
de competencia municipal, les queixes son pel termini en que s’emeten els informes d’arre-
lament social o pel canvi de criteri d’un any per 'altre en I'informe de disponibilitat i ade-
quacio del mateix habitatge.

VALORACIO DE LES QUEIXES
L’INFORME D’ARRELAMENT SOCIAL

L’Oficina del Defensor del Poble va fer arribar a la Sindica de Greuges diverses queixes, entre
les quals n’hi havia una sobre el retard de I’Ajuntament de Barcelona a lliurar als estran-
gers I'informe d’acreditacio de la insercio social per tal d’obtenir residéncia per arrelament
social i sobre la preocupacid i els inconvenients que estava ocasionant aquest retard. El
Reial decret 2393/2004, pel qual s’aprova el Reglament de la Llei organica sobre els drets i
llibertats dels estrangers (Llei 4/2000), estableix que en els suposits de sol-licituds de permis
de residéncia per arrelament social, els ajuntaments han d’emetre un informe que acrediti
I’arrelament. L’informe no és vinculant perd és necessari per obtenir la nacionalitat per
arrelament.

L’Ajuntament va informar la Sindica de Greuges que durant I’any 2008 hi havia hagut un
important augment del nombre de sol-licituds de I'informe d’arrelament. Aixd havia com-
portat que el temps mitja de resposta hagués passat de ser de vuit setmanes a trigar-ne
setze. Per donar sortida al nombre d’expedients pendents, ’Ajuntament va incrementar la
plantilla destinada a aquest servei i va obrir un nou punt de tramitacié de ’arrelament.
D’altra banda, en la resposta que va rebre la Sindica de Greuges, ’Ajuntament també remar-
cava la inexisténcia d’un termini per emetre I'informe municipal.

En aquest aspecte, en la decisié de la Sindica de Greuges, es va remarcar que tots els pro-
cediments administratius estan subjectes a un termini. En aquest cas, si bé no esta estipu-
lat directament en la normativa que regula la matéria, s’ha d’aplicar el que disposa la Llei
30/1992, la qual regula els procediments d’elaboracié dels informes. Aquesta llei estableix
un termini de deu dies per emetre els informes en el marc d’un procediment administratiu
i, com és aquest cas, en els casos en qué el procediment culmina amb I’obtencié o la dene-
gacio d’un permis per part de ’Administracio.

També s’ha de fer referéncia a la coordinacid entre les dues administracions que interve-
nen en aquest procediment: ’Ajuntament i la Delegacié del Govern. Si la Delegaci6 del
Govern no rep I'informe d’arrelament social dins dels seus terminis de tramitacid, conside-
ra que I'interessat ha desistit de la seva sol-licitud i arxiva I’expedient administratiu. Aixi
doncs, la inactivitat d’una Administracio genera un perjudici a ’administrat, en aquest cas
I’estranger, que ha de tornar a iniciar la tramitacio i sol-licitar documents publics en el seu
pais d’origen, on, en la major part dels casos, els procediments administratius tenen nom-
broses mancances.
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Per aix0, la Sindica de Greuges va recomanar que s’avaluessin els resultats de la gestié amb
els nous recursos i que s’establissin de forma permanent mentre I’augment de la demanda
fos sostingut. També es va recomanar que I’Ajuntament coordinés I’actuacié amb la Dele-
gacio de Govern per tal que no es veiessin perjudicats els que pateixen un retard imputa-
ble al funcionament de I’Administracio.
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2.4. SERVEIS A LES PERSONES

2.4.4. Salut, lleure i esport

EL MARC NORMATIU

I. La Constitucid, en el seu article 43, tot reconeixent el
dret a la proteccio de la salut, estableix que correspon
als poders publics organitzar i tutelar la salut pablica a
través de mesures preventives i a través de les presta-
cions i dels serveis necessaris. També diu que els poders
publics han de fomentar I’educacié sanitaria, I’educacio
fisica i I’'esport. I, també, que han de facilitar la utilitza-
ci6 adequada del Ileure.

Il. L'Estatut de Catalunya determina que, com a drets en

I’ambit de la salut i el lleure:

— Totes les persones tenen dret a accedir en condicions
d’igualtat i gratuitat als serveis sanitaris de responsa-
bilitat piblica, en els termes que estableixen les lleis.

— Els usuaris de la sanitat pablica tenen dret al respec-
te de llurs preferencies pel que fa a I'eleccié de metge
i de centre sanitari, en els termes i les condicions que
estableixen les lleis.

— Totes les persones, amb relacié als serveis sanitaris
publics i privats, tenen dret a ser informades sobre els
serveis a que poden accedir i els requisits necessaris per
usar-los; sobre els tractaments médics i llurs riscs, abans
que els siguin aplicats; a donar el consentiment per a
qualsevol intervencio; a accedir a la historia clinica
propia, i a la confidencialitat de les dades relatives a la
salut propia, en els termes que estableixen les lleis.

LES QUEIXES

— Els poders publics han de facilitar i promoure I'accés
a les activitats d’educacio en el lleure.

IIl. El marc legislatiu d’aquestes activitats esta presidit
en I'ambit de la salut per la Llei organica 14/1986 gene-
ral de sanitat, la Llei 15/1990 d’ordenacié sanitaria de
Catalunya, i la Llei catalana 7/2003 de proteccio de la
salut; i en I’'ambit de 'activitat esportiva pel Decret legis-
latiu 1/2000, de 31 de juliol, pel qual s’aprova el Text tnic
de la Llei catalana de I’esport.

IV. Per la seva part, la Carta Europea de Salvaguarda, sig-

nada per ’Ajuntament de Barcelona, comporta que:

— Les autoritats municipals afavoreixen I’accés en igual-
tat de tots els ciutadans a I'atencié i prevencié sani-
taria, i que les ciutats signataries, per mitja d’accions
en els ambits economic, cultural, social i urbanistic,
contribueixen de manera global a promoure la salut
de tots els seus habitants amb la seva participacié
activa.

— Els governs locals reconeixen el dret dels ciutadans a
disposar de temps lliure; aixi com que les autoritats
locals garanteixen I’existéncia d’espais ludics de qua-
litat oberts a tots els infants sense discriminacio, i que
les autoritats municipals faciliten la participacio acti-
va en I'esport i fan possible que les instal-lacions
necessaries per a la practica esportiva estiguin a la dis-
posicié de tots.

Salut, lleure i esport

Nombre de queixes

Salut i sanitat 15
Lleure i esport 7
Total 22

En l’apartat de salut, la Sindica de Greuges ha rebut 15 queixes.

En total s’ha resolt 13 queixes. Queden pendents de resoldre 2 expedients.

El nombre de queixes corresponents a salut publica és inferior al de les incloses en la resta
d’apartats. No obstant aix0, en 135 queixes rebudes I’any 2008 un dels drets afectats també
era el de la salut. La Sindica de Greuges també ha estudiat, per iniciativa propia, el tema de
la publicitat de begudes alcoholiques en suports que depenen de I’Ajuntament.

En I’apartat de lleure i esport la Sindica de Greuges ha rebut 7 queixes.
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En total s’han resolt 7 queixes.

Les queixes rebudes en aquest 'apartat de lleure i esport son escasses tenint en compte I’am-
plia oferta que hi ha en aquest ambit. La majoria es refereixen a incidents sobre les ins-
tal-lacions, aixi com sobre la demora en la reparacié d’una avaria que afectava la
temperatura de I’aigua d’una piscina municipal, la insuficient il-luminaci6 de determinats
indrets de la ciutat on és habitual la practica del joguing, o altres aspectes com la manca
de claredat de les instruccions de reserva d’horari o el suport municipal a un equip espor-
tiu de hoquei per practicar I’esport en una pista en condicions. En ’ambit de lleure desta-
ca el contingut de dues queixes sobre el Zoo.

VALORACIO DE LES QUEIXES
2.4.4.1. PROTECCIO | PROMOCIO DE LA SALUT

L’estat de salut no depen Gnicament dels factors meédics o hospitalaris, siné que també depén
d’intervencions o omissions en relaciéo amb el medi ambient, la disciplina urbanistica o els
estils de vida, entre d’altres, que influeixen de manera important sobre la salut dels ciuta-
dans, tant individualment com col-lectivament. Per aix0, en aquest aspecte també incideix
I’actuacio dels organs de govern municipals en ’ambit de les competéncies que té assigna-
des. L’Administraci6 ha de regular les activitats que es desenvolupen a la ciutat i ha de vet-
Ilar perque els drets dels ciutadans emparats per les normes vigents es respectin. Aquesta
tasca també depen de I'eficacia de 'activitat tecnicoadministrativa de I’Ajuntament.

Pero també els ciutadans han d’assumir-ne la responsabilitat, ja que el conjunt de drets que
configuren una bona salut individual i col-lectiva no resulta només de la formulacié de nor-
mes, de la prestacid i organitzacié de serveis publics eficients i de les activitats de policia
que persegueixen les infraccions. La conducta dels ciutadans ha de ser respectuosa amb els
drets dels seus conciutadans. Un sistema complex, com €s la societat moderna, només pot
garantir els drets quan els ciutadans també comparteixen activament i de manera corres-
ponsable els seus deures.

Des d’aquesta perspectiva, s’han estudiat les queixes presentades en aquest ambit. Una de
les queixes destacades (expedient nim. 189/08) és la d’un ciutada que havia presentat una
dendncia a ’Ajuntament sobre un establiment comercial que incomplia presumptament la
Llei del tabac i que no n’havia rebut cap resposta. En la resposta municipal a la Sindica de
Greuges, s’hi feia constar que les queixes relatives als incompliments de la Llei del tabac es
fan arribar a I’Agéncia de Salut Publica de Barcelona, la qual adverteix el denunciat de les
obligacions que estableix la Llei, i alhora aquesta informaci6 es trasllada als serveis muni-
cipals d’inspeccié que duen a terme la verificacié sobre el compliment de la normativa dels
establiments denunciats.

La Sindica de Greuges no va estimar la queixa perqué I’Ajuntament havia fet inspeccions i
havia comprovat que les anomalies denunciades pel ciutada havien estat corregides. Poste-
riorment a la presentacié de la queixa a la Sindica de Greuges, el ciutada va rebre una carta
de I’Agencia de Salut Publica en qué I'informaven de les inspeccions realitzades i del resultat.
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Una altra queixa (expedient nim. 234/08) feia referéncia a la preseéncia d’una rata en un
habitatge i a la no-intervencié urgent de I’Ajuntament per resoldre el problema. La Sindica
de Greuges no va estimar la queixa, ja que la rata provenia d’un espai privat, el qual esta
fora de la responsabilitat dels serveis municipals. En el contingut de la queixa també es con-
siderava que la resposta escrita que I’Ajuntament havia enviat al ciutada no era adequada
alasituacid i a la demanda d’intervencid presentada als serveis municipals. En aquest aspec-
te, la Sindica de Greuges va recomanar al Districte que revisés les instruccions per elaborar
les respostes a les queixes presentades pels ciutadans, una recomanacio que es repeteix en
altres queixes recollides en 'apartat sobre la comunicacié de I’Administracié envers els ciu-
tadans.

Una altra queixa (expedient nim. 697/08) és la d’una ciutadana que denunciava problemes
d’inseguretat, de convivencia i de bruticia en una zona d’un barri, provocats per la ubica-
ci6 d’'una unitat mobil de venopuncié supervisada per I’Agéncia de Salut Pablica de Barce-
lona. També considerava que la decisié d’ubicar la unitat mobil s’havia pres sense informar
els veins ni escoltar-los i que no havia rebut cap resposta de I’Ajuntament a una instancia
que havia presentat feia mesos en qué demanava el canvi de 'emplagcament.

A partir de I'estudi de la informacié facilitada per I’Agéncia de Salut Piblica i el Districte,
i d’'una visita realitzada a la zona, la Sindica de Greuges va valorar que els serveis munici-
pals havien actuat correctament pel que fa a la seleccié de ’emplacament i les gestions pre-
vies de contactes amb els representants dels comerciants i dels veins. No obstant aix0, va
advertir el Districte de la necessitat de donar resposta directa als ciutadans que exposen
problemes mitjancant una instancia.

En la visita a [a zona també es va observar la preséncia de restes de menjar, embolcalls buits
de xeringues i altres residus en un solar utilitzat com a aparcament proper al bloc d’habi-
tatges de la denunciant. La Sindica de Greuges va recomanar al Districte que tingués cura
de mantenir nets aquests espais, ja que I’actuacio dels serveis de neteja era insuficient atesa
I’acumulacio de les restes esmentades. El Pla de Drogodependéncies de Barcelona 2006-2008
recull, entre els criteris a aplicar, que “I’Ajuntament de Barcelona garantira que els mitjans
humans, materials i economics dedicats al manteniment, vigilancia, seguretat i garantia de
qualitat de I’entorn faran d’aquests equipaments uns bon veins, evitant situacions indesit-
jables i donant tranquil-litat als veins. Per tal de garantir aix0, I’Ajuntament quantificara i
pressupostara aquests recursos especifics”.

LA PUBLICITAT DE BEGUDES ALCOHOLIQUES EN SUPORTS QUE DEPENEN DE L’AJUNTAMENT

Aquest any la Sindica de Greuges va fer arribar a ’Ajuntament una recomanacio, perque
no permetés la publicitat de begudes alcoholiques en suports que depenguin de I’Adminis-
tracié municipal. La Sindica de Greuges va fer aquesta recomanacié després d’una inter-
vencio d’ofici sobre la publicitat en suports de titularitat municipal i va considerar que, en
aquests espais, I’Ajuntament hauria de reservar-se el dret a decidir sobre la publicitat per
protegir adolescents, joves i altres grups especialment vulnerables.

En la resposta a la demanda d’informacié de la Sindica de Greuges, I’Ajuntament de Barce-
lona va remetre a la normativa vigent que aplica en els espais publicitaris que depenen de
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I’Administracié segons el tipus de suport. A les tanques i lones autoritzades per I'Institut
del Paisatge Urba, son les empreses publicitaries autoritzades les que decideixen quina publi-
citat s’hi exhibeix. Als quioscs, als expositors fixos al carrer i a les parades d’autobus, Ges-
tié del Patrimoni adjudica la publicitat mitjancant una concessié administrativa de deu
anys (I’actual és vigent fins al 2016). | als vestibuls i accessos del metro, Ferrocarrils Metro-
politans de Barcelona hi té una concessié de cinc anys amb una agencia de publicitat que
és la responsable de seleccionar els anunciants (la concessié actual s’acabava el 2008).

En aquestes concessions i autoritzacions que realitza I’Ajuntament en espais publics, I’Ad-
ministracié no fixa cap limitacié a 'operador privat sobre els continguts publicitaris ja que
considera que és suficient 'obligacio que tenen els anunciants de respectar el que estableix
la legislacio vigent.

En la recomanacié de la Sindica de Greuges es van tenir presents diversos estudis que ava-
len els riscos que representen per a la salut i per al desenvolupament social dels adolescents
i joves una ingestié precoc i abusiva de I’alcohol. Alhora, molts joves consideren I’alcohol
una forma de lleure i de transgressio social. El seu consum s’associa als espais d’oci més que
a I’ambit familiar i, per tant, queda fora de la tutela dels pares. També hi ha dades, com les
de I'informe municipal La salut a Barcelona 2006, que mostren com des de I’any 2000 han
augmentat els tractaments en relacié amb I’alcohol realitzats en els centres de tractament
de les addiccions gestionats per I’Agéncia de Salut Publica de Barcelona.

En aquest marc, hi ha diverses sentencies judicials que avalen la restriccio de la promocié
de ’alcohol en espais publicitaris a la via publica (Audiéncia Provincial de Madrid, ndm.
22/2005, Jutjat de Primera Instancia de Madrid nam. 21, de 28 de novembre de 2000). S6n
el resultat de demandes promogudes per I’Associacio d’Usuaris de la Comunicacid. Des d’a-
questa associacio s’argumenta que la publicitat és un factor d’influencia en el consumidor:
es tendeix a generar una imatge positiva de I’alcohol i es busca I’atraccié emocional, fac-
tor a que sén especialment vulnerables els adolescents i els joves.

Per respectar la llei, les campanyes sobre begudes alcoholiques a la via publica es limiten a
la promocio de la marca i no del producte, que també s’anuncia per altres mitjans, espe-
cialment associats a actes culturals, esportius o lidics. Aixi, tot i no promoure la compra
d’un producte concret, s’incita indirectament al consum i a promoure valors positius asso-
ciats a I’alcohol.

Tant la Constitucié com I’Estatut atorguen als poders publics I'obligacié de vetllar per la
salut publica i 'aplicacid de mesures preventives. Les lleis que han desplegat aquests prin-
cipis es refereixen a diversos tipus de substancies que generen dependéncia, entre aques-
tes, les begudes alcoholiques, especialment els destil-lats d’alta graduacié. Concretament
la Llei 20/1985 del Parlament de Catalunya promou diverses mesures preventives adrecades
als infants i joves i al conjunt de la poblacié. La modificacio d’aquesta Llei, realitzada amb
la Llei 10/1991, prohibeix totes les formes de publicitat de begudes alcoholiques de més de
vint graus en els mitjans de comunicacio que depenen de la Generalitat i de les administra-
cions locals de Catalunya. D’aquesta prohibicié s’exclou només la publicitat indirecta que
pot aparéixer en espais no publicitaris, com les retransmissions esportives, sempre que no
s’indueixi directament al consum. La Llei 10/1991 també prohibeix la publicitat de begudes

SERVEIS A LES PERSONES SALUT, LLEURE | ESPORT 135



SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA

alcoholiques de més de vint-i-tres graus en diversos espais publics (carrers, places, parcs,
tanques, plafons, suports exteriors) i en els mitjans de transport publics.

D’altra banda, 'avantprojecte de la llei estatal de mesures sanitaries per a la proteccié de
la salut i la prevencio del consum de begudes alcoholiques, d’agost de 2006, volia limitar
aquest tipus de publicitat en les begudes de menys de dos graus i prohibir la publicitat adre-
cada als menors de divuit anys. Aquests criteris més restrictius no s’han aplicat perque la
tramitacié de la llei va quedar aturada per les protestes dels productors i empresaris del
sector del vi. L’exposicié de motius de la citada llei estatal argumentava la necessitat de
prevenir el consum de 'alcohol entre els adolescents i joves ja que es considera un factor
perillés per a la maduresa cerebral i per la creacié d’addiccio.

Per aix0, la Sindica de Greuges va resoldre que I’Ajuntament pot intervenir en la seleccié
de la publicitat per evitar la publicitat de begudes alcoholiques d’alta graduacio, a I'empa-
ra de I'article 19.2 de la Llei 10/1991. Aquesta mesura s’emmarcaria en les accions preven-
tives que recull la mateixa Llei per promoure habits saludables i aplicar mesures de proteccio
i millora de la salut pablica. Com a poder public, I’Ajuntament pot anar més enlla de les res-
triccions legals de caracter general per a la proteccio de la salut d’adolescents i joves davant
del foment del consum de substancies addictives com és I'alcohol.

RECOMANACIO

— No utilitzar els suports publicitaris de titularitat o competéncia municipal per a
la promoci6 de begudes alcoholiques.

2.4.4.2. SERVEIS SANITARIS ASSISTENCIALS

L’any 2008 es van rebre diverses queixes sobre els serveis assistencials de salut publica amb
participacié municipal en la titularitat. Una de les remarcables és la d’una ciutadana (expe-
dient nim. 450/08) que considerava que no havia estat informada adequadament sobre el
procés assistencial dispensat a la seva mare ni de I’hora de la defuncié ocorreguda en el cen-
tre sanitari public. La Sindica de Greuges va estimar parcialment la queixa, ja que va consi-
derar que la informacié proporcionada pel personal de I’hospital havia estat incompleta i
I’article 7.4 dels Drets dels Ciutadans en relacié amb la Salut i ’Atencio Sanitaria regula el dret
de l'usuari a disposar d’informacio escrita sobre el procés assistencial i I’estat de salut.

Una altra queixa (expedient nim. 739/08) exposava una possible descoordinacio entre els ser-
veis socials d’un hospital public i els serveis socials d’un districte. El cas afectava una pacient
que va ser donada d’alta en el centre hospitalari i que quan va arribar al seu domicili no tenia
la persona de suport que hauria d’haver-li proporcionat el servei municipal. En el moment de
tancar aquest informe, la Sindica de Greuges no s’havia pronunciat sobre aquesta queixa,
perqué disposava de I'informe sol-licitat a I’hospital perd no del sol-licitat a I’Ajuntament.

Aquesta situacio coincideix en gran part amb altres queixes rebudes els darrers anys refe-

rents a coordinacid deficient o insuficient entre els serveis hospitalaris i els serveis socials
municipals.
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2.4.4.3. LLEURE | ESPORT

En ’ambit del lleure, una de les queixes sobre el Zoo de Barcelona ja es recollia en I'infor-
me de I'any anterior. La Sindica de Greuges va estimar una queixa sobre les dificultats que
tenien els infants amb discapacitat per participar en els casals d’estiu del Zoo per manca de
monitors de suport. També es va recomanar, I’any passat, que s’assegurés el dret de la no-
discriminacio i participacié activa en la comunitat. Tanmateix, aquest any es va rebre una
nova queixa que evidencia que el problema no s’havia resolt. s especialment rellevant que
un equipament municipal com el Zoo no participi en la campanya homologada de vacan-
ces, ja que és I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat (IMPD) I’entitat que assu-
meix el cost de la contractacié dels monitors especialitzats. A més, cal destacar que el
Programa d’Actuacié Municipal de I'Area d’Acci6 Social i Ciutadania 2008-2011, aprovat el
mes de gener del 2008, expressa textualment la mesura municipal de “promoure la plena
integracid d’infants amb discapacitat en les activitats de lleure”.

Malgrat les reunions mantingudes entre els responsables del Zoo i 'IMPD, el compromis del
programa d’actuacié municipal i, també, la reiteracié de la recomanacio6 de la Sindica de
Greuges abans de I'estiu, aquest oferta de lleure per als infants continua sense comptar amb
els monitors de suport per garantir la participacié dels infants discapacitats. Tot i aix0, sem-
bla que finalment la coordinacié entre els organs afectats esta avancant i que el Zoo ha
sol-licitat a I'lMPD I’assessorament sobre les condicions en queé s’haurien integrar els infants
que vulguin participar en les seves activitats.

Una altra queixa del Zoo es referia al circuit dissenyat per sortir del recinte. En aquest recor-
regut és obligatori passar per la botiga d’objectes i records, d’acord amb una estrategia
comercial implantada en diversos establiments per induir al consum. En aquest cas, a més
de ser un equipament municipal, s’ha de tenir present que també s’hi realitzen moltes acti-
vitats educatives i que el piblic és en bona part infantil. Per aix0, la Sindica de Greuges va
recomanar que es valorés la possibilitat de modificar el tracat actual de la sortida del Zoo
de tal manera que no fos obligatori el pas per la botiga, i la Direccié del parc zoologic va
contestar que ho estudiaria.
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L’ampli ventall de temes tractats en les queixes recollides durant I’any, demana una sinte-
si final de I'informe anual per donar rellevancia a alguns dels aspectes exposats. La volun-
tat de la Sindica de Greuges no es fer un resum de I'informe perqué els textos de tots els
apartats ja son un resum del treball realitzat en cada tema. El criteri de seleccid és triple.
D’una banda, recollir aquells aspectes que no sén especifics d’un dels ambits tractats, sind
que apareixen de forma transversal en diverses queixes. D’altra banda, alguns temes que
han anat apareixent reiteradament en les queixes de cada any. I, finalment, temes que és
important destacar per la seva novetat o pel seguiment realitzat durant I’any.

1. INSPECCIO

Un gran nombre de les queixes que arriben a la Sindica de Greuges contenen algun aspec-
te que fa referéncia al funcionament dels departaments de Llicéncies i Inspeccié dels dis-
trictes. Es un tema que no és cap novetat en els informes anuals i que, per exemple, en el
2008 figura en ambits molt diversos, com el control de les obres i la disciplina urbanistica,
el manteniment dels edificis, la gestié i el control de les llicéncies d’activitats o les dendn-
cies per contaminacio sonora. En la majoria d’aquestes queixes els afectats exposen que
I’actuacié municipal és excessivament lenta. En alguns casos, la Sindica de Greuges ha pogut
constatar que, de vegades, aquesta ha estat fins i tot inexistent ja que no s’ha iniciat la tra-
mitacio de I'expedient fins que la Sindica de Greuges ha supervisat el cas.

L’EFICACIA DE LA INSPECCIO

En alguns ambits, les consequencies d’aquest problema sén especialment preocupants per-
que tenen una afectacié molt directa en la vida dels ciutadans. En I'informe hi ha alguns
temes on aquest fet és evident.

Un exemple es troba en les queixes relacionades amb I’habitatge. Una inspeccio deficient
acaba repercutint en el dret dels ciutadans a disposar d’un habitatge digne. El casos més
evidents es produeixen quan hi ha habitatges mal conservats, problemes de salubritat o
situacions d’assetjament immobiliari que impliquen la degradacié de I'immoble, i I’Adminis-
tracié no actua amb la contundéncia necessaria per solucionar els problemes que tenen els
ciutadans afectats.

En la nova Llei de I’habitatge (18/2007) I’assetjament immobiliari esta tipificat i inclou tota
actuacio o omissio que tingui 'objectiu de pertorbar la persona assetjada en I’Gs pacific del
seu habitatge i crear-li un entorn hostil. Perod des de I’Administracié municipal sempre s’ha
tingut la potestat d’intervenir per evitar la degradaci6 de I’edifici, a més de donar suport i
assessorament a les persones de la situacio. El tema ha estat recurrent en els informes anuals
de la Sindica de Greuges.

Per aix0, cal destacar que aquest any es continuin rebent queixes sobre aquest tema. Un

exemple és d’un immoble inspeccionat per I’Ajuntament ’any 2006. Dos anys després, la
situacié no ha canviat, I’edifici continua apuntalat amb una lona a la facana per evitar des-
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preniments, alguns pisos no reuneixen els requisits minims d’habitabilitat ja que cau aigua
del sostre, part de la instal-laci6 eléctrica esta inutilitzada i hi falta ventilacid. Durant tot
aquest temps, families amb nens petits han continuat vivint en aquestes condicions. Una
altra queixa fa referéncia a la reforma il-legal d’uns baixos: la inspeccié municipal havia
dictat I'ordre de suspensié immediata de les obres, set mesos després aquesta ordre no s’ha-
via executat i les obres il-legals ja estaven finalitzades. La consequéencia va ser que durant
mesos els veins van patir la preséncia d’aigles fecals al pati comunitari perqué s’havia fet
una connexio inadequada dels desguassos. L'expedient obert en el Districte no es va reac-
tivar fins que van arribar les queixes dels veins. Aquests casos, i altres de similars, normal-
ment es localitzen en zones antigues de diversos barris de la ciutat, i afecten persones i
families amb pocs recursos economics.

En Pambit de llicéncies d’activitats, també apareixen queixes amb greus perjudicis per als
ciutadans com a consequéncia d’una inspeccié ineficac. El cas més extrem es troba en una
queixa de I’any 2005 que manifestava les molésties que generaven als veins cinc xemeneies
de ventilacié d’un establiment comercial instal-lades en un pati interior. Tot i que es van
dictar ordres de condicionament, tres anys després continuaven les molesties. Un altre
exemple es troba en I’apartat de contaminacié sonora i ambiental, on hi ha una dentncia
d’uns veins realitzada ’any 2004 sobre el soroll d’una maquinaria instal-lada en una clini-
ca. Ha estat aquest any quan finalment s’ha dictat una ordre de precintament del genera-
dor, la suspensid de la llicéncia municipal i la retirada de les maquines instal-lades. Aquests
son només alguns exemples de les queixes que relaten una excessiva passivitat per part de
I’Ajuntament en I’adopcid de mesures necessaries per pal-liar les molésties que es denun-
cien, o per fer complir les resolucions adoptades.

Es evident que aquests casos, i altres queixes semblants, sén només una mostra de I’amplia
activitat que realitza la inspeccié municipal i que no es pot generalitzar d’'una manera abso-
luta a tota la inspeccid. Perd també és cert que aquestes deficiencies apareixen reiterada-
ment en els casos que des de I’any 2005 ha supervisat la Sindica de Greuges. |, el que és més
rellevant, sén casos en qué una actuacié incorrecta o insuficient de la inspeccié pot tenir
consequéncies greus en la vida dels ciutadans, a més dels perjudicis que representa haver
de reclamar i fer un seguiment de I’actuacié municipal. Si ’Administracié no actua adequa-
dament, els qui ho pateixen son els ciutadans.

NO N’HI HA PROU A FER NORMES

Els problemes d’inspeccié posen també de manifest una constatacié que apareix de forma
reiterada en I'informe anual. La creaci6 de normatives o la reforma d’ordenances no és sufi-
cient si no se n’assegura el compliment.

Un exemple clar el trobem en I’apartat sobre contaminaci6 sonora. En aquest apartat es
valoren positivament les propostes de modificacié de I’Ordenanca general de medi ambient
urba (OGMAU) en relacié amb la contaminacio acustica. S’hi incorporen diversos elements
que havien estat proposats en informes anteriors de la Sindica de Greuges.

Pero en la proposta de modificacié s’insisteix en algunes normes que fins ara no s’han pogut
fer complir. El cas més evident és la regulacio dels aparells d’aire condicionat. Per exemple,
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les limitacions en la seva col-locacié a les facanes esta vigent des de I’aprovacié de I’Orde-
nanca dels usos del paisatge urba I’any 1999, pero tant aquesta Ordenang¢a com la del medi
urba han estat vulnerades reiteradament al llarg de tots aquests anys. A més, I’Ordenanca
actual també preveu que la instal-lacié dels aparells d’aire condicionat s’hagi de comuni-
car obligatoriament a I’Ajuntament, norma que tampoc no es compleix. S6n exemples que
una millora de la normativa no garanteix per si sola la seva efectivitat si no hi ha els meca-
nismes i els recursos que permetin un control eficac del seu seguiment. | aixdo demana recur-
sos humans i materials i uns circuits administratius eficients.

En qualsevol canvi de la normativa s’ha d’assegurar que ’autoritat municipal garanteixi
processos de control i inspeccié agils i eficacos. Es a dir, el compliment de les normes ha de
garantir realment els drets dels ciutadans.

UN NOU MODEL DE LLICENCIES I INSPECCIO

A causa de les consequencies que reflecteixen les queixes, en els informes anuals de la Sin-
dica de Greuges s’ha insistit sempre en la necessitat de revisar I’adequacié dels recursos
humans i dels circuits administratius per corregir les disfuncions que es detectin. S’ha inci-
dit en la responsabilitat municipal de fer complir la normativa, en el fet que aquest com-
pliment no sigui aleatori i que es faci un seguiment més intensiu del compliment de les ordres
i de les resolucions dictades. Alhora, quan es reformen o creen normatives, també s’ha insis-
tit en la recomanacié de preveure els recursos de que disposa I’Ajuntament per poder-les
fer complir. Un any més, el seguiment de les queixes reitera la conveniéncia d’incrementar
les inspeccions d’ofici per millorar el compliment de la normativa i evitar que la seva accio
hagi de ser impulsada per la dentincia dels ciutadans.

Des d’aquesta perspectiva, aquest any s’ha seguit amb interes la presentacié del nou Model
de llicéncies i inspeccid de Barcelona. Aquest projecte ha estat elaborat per la Direccio
Municipal de Llicencies i Inspeccid, que té les funcions de fixar objectius globals, avaluar
resultats, establir protocols d’actuacid i tramits i coordinar les actuacions dels districtes,
les arees, la Guardia Urbana i els Bombers.

Es molt positiu que el document parteixi del diagnostic de la situacié actual on es reconeix
que hi ha deficiéncies de planificaci6 i de control de qualitat en el funcionament de la ins-
peccié municipal i en la coordinacié entre les diferents arees municipals que incideixen en
les actuacions inspectores. Aixi mateix, es recull que I’aplicacié de criteris i prioritats no és
homogénia per als diferents districtes. El document també exposa les dificultats detectades
per gestionar agilment els procediments administratius i la dilacio dels resultats. Finalment,
es manifesten dificultats en les notificacions i una excessiva laxitud en les fases de trami-
tacié i la manca d’informacié al ciutada dels processos d’inspeccid.

Aixi, la Sindica de Greuges ha pogut constatar la coincidéncia del diagnostic municipal amb
molts dels aspectes deficitaris destacats en els informes anuals o bé en les decisions emeses

de les queixes supervisades.

El nou model de funcionament proposat per la Direccid de Llicéncies i Inspeccid persegueix
diversos objectius. En primer lloc pretén agilitar els processos per millorar els resultats qua-
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litatius i quantitatius incrementant la productivitat i reduint els terminis de tramitacid. Cal
tenir en compte que el temps mitja de tramitacié dels expedients durant I’any 2007 va ser
de 245 dies. Un altre objectiu del model és reforcar els recursos d’autoritat, amb la creacio
d’equips de suport juridic, d’un sistema de gestié que protocol-litza els tramits dels expe-
dients sancionadors i d’uns criteris unificats acordats entre la Direccié de Llicencies i Ins-
peccio i la Direccié de Serveis Juridics. Destaca també la intencid d’ajustar la dotacio de
recursos als departaments dels districtes a fi de disposar de personal format, motivat i amb
eines adequades. Finalment, el nou model pretén establir un control de qualitat en 'acti-
vitat dels departaments i millorar la relacié amb els ciutadans.

El model que s’ha comencat a desplegar i del qual s’espera I’aplicacié completa I’any 2011
té la voluntat de millorar el funcionament actual. El seguiment de I’aplicaci6 del pla per-
metra constatar els avencos aconseguits i 'optimitzacio dels resultats.

Com s’ha mostrat en els exemples exposats i en el conjunt de les recomanacions de temes
diversos emeses per la Sindica de Greuges, I'éxit en la implantacié d’un nou model de Ili-
céncies i inspeccid és molt important per evitar greuges que pateixen els ciutadans.

2. HABITATGE

En tots els informes anuals de la Sindica de Greuges el dret a I’accés a I’habitatge ha estat
un tema prioritari. Tot i els canvis que s’han produit en el mercat de I’habitatge durant els
darrers anys i la frenada de I’escalada de preus, avui continuen sent igual de necessaries les
politiques publiques que garanteixin aquest dret mitjancant la promocié d’habitatge public.
Aquest any, per exemple, I'informe posa de manifest una nova dificultat per a les families
que han accedit a un habitatge public: la dificultat per aconseguir la hipoteca que els per-
meti financgar-lo. S6n nous problemes als quals I’Administracid, encara que no en sigui direc-
tament responsable, ha de donar resposta.

Pero, a més d’aquest problema general, en I'informe d’aquest any apareixen dos aspectes
que cal considerar prioritaris en I’actuacié municipal.

Un fa referéncia a les ajudes al lloguer en el mercat lliure, més rellevant en un periode de
crisi econdmica i de creixement de les taxes d’atur. Amb una oferta clarament insuficient
d’habitatge public de lloguer, els ajuts als llogaters son una oferta molt necessaria per garan-
tir a les families amb rendes baixes ’accés a I’habitatge. Per aix0, son especialment relle-
vants les queixes que posen de manifest les insuficiencies dels ajuts de la Generalitat per
pagar el lloguer a “arrendataris amb risc d’exclusié per motius residencials”. El retard en el
pagament d’aquests ajuts (no es resolen fins a finals d’any) provoca que no siguin atils per
ajudar les families a afrontar els pagaments mensuals del lloguer.

Pero, a més, tot i que son ajuts que no depenen de I’Ajuntament, aquesta gestio repercu-
teix en I’Administracié municipal ja que, en molts casos, les families han de recérrer a les
ajudes economiques dels serveis socials de la ciutat. Aixi, imports que es podrien destinar
a altres ajudes s’han de destinar finalment a pagaments urgents de lloguer a families que
no poden afrontar-lo i que no tenen capacitat d’endeutament. Per aix0, cal insistir que la
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gestio d’aquests ajuts al lloguer es converteixi realment en una prestacié mensual i, sobre-
tot, cal demanar a I’Ajuntament que reclami a la Generalitat una solucié per a aquest pro-
blema.

Un segon aspecte remarcable de les queixes sobre I’habitatge son els problemes de salubri-
tat que també apareixen en el seguiment d’expedients relacionats amb la conservacio dels
habitatges i la disciplina urbanistica. Singularment, en habitatges antics i mal conservats
s’han pogut constatar els problemes que genera la preséncia de diposits d’aigua en molts
edificis, tant per les limitacions que representen per als usuaris, com pels problemes de salu-
britat que poden comportar (bruticia, manca de pressié, concentracié de clor, etc.). Es
també especialment rellevant que, tot i que fa décades que tots els edificis de Barcelona es
construeixen amb aigua corrent, encara hi hagi molts habitatges on no hi ha un accés ade-
quat, i amb garanties de salubritat, a aquest servei basic.

Les diverses campanyes de rehabilitacid que s’han efectuat els darrers anys ja han tingut
en compte aquest aspecte, pero els seus resultats no han estat suficients. Actualment hi ha
uns cinc mil edificis a la ciutat que encara mantenen instal-lacions d’aigua de diposit. S6n
un nombre prou limitat per poder planificar la substitucio total dels diposits per aigua
corrent en un termini prudencial. En la majoria d’habitatges que conserven els diposits d’ai-
gua, hiviuen llogaters de rendes antigues que no fan rendible aquesta inversié o propieta-
ris amb rendes baixes que no poden assumir-ne els costos. Només una intervencié municipal
prioritaria i amb terminis marcats pot garantir I’eliminaci6 definitiva del servei d’aigua a
través de diposit als edificis de la ciutat.

3. CONVIVENCIA

Els conflictes entre veins i la intervencié municipal per evitar-ho estan presents en moltes
de les queixes que arriben a la Sindica de Greuges. Son queixes de ciutadans que pateixen
els sorolls o les molésties provocats per veins i que acudeixen a I’Administracié amb I’espe-
ranca que els resolgui el conflicte. Cal distingir aquestes queixes de les que es produeixen
per soroll a la via publica, que clarament demanen la intervencié municipal.

Els problemes entre veins es podrien tractar com un assumpte entre particulars. En aquests
casos, es podria estimar que I’Administracié no ha d’intervenir, a menys que |'origen dels
sorolls o les molesties procedeixi d’activitats que demanen una llicéncia administrativa i
que es realitzen il-legalment en un domicili. Es a dir, I’Ajuntament ha d’intervenir necessa-
riament si les molésties son fruit d’una activitat prohibida o quan hi ha un interés general
en joc, tant si els veins se’n queixen com si no. També s’ha de tenir en compte si la manca
d’actuacié municipal pot crear indefensio en I'interessat o si la dimensié del problema depas-
sa I’ambit particular i afecta I'ordre public.

Pero cal veure quin nivell d’intervencié municipal s’ha d’exigir en casos com festes parti-
culars, sorolls a la nit, masica alta, olors o similars i altres conflictes de convivencia veinal.

En principi, cap activitat de la ciutat és aliena a la intervencié municipal. Pero la capacitat
d’intervencié publica no és il-limitada i per ser efica¢ ha d’atenir-se també al principi de
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subsidiarietat i donar prioritat a les intervencions d’interes general. Tenint en compte aixo,
seria desitjable que, sempre que sigui possible, s’intervingui en el problema a través de la
mateixa comunitat de veins o per la jurisdiccio civil en defensa dels interessos particulars.

Tot i aix0, hi ha diverses vies d’intervencié municipal per impulsar la resolucié d’aquests con-
flictes. En primer lloc, la informacié. Quan els ciutadans formulen les seves queixes, se’ls podria
informar més clarament de les possibilitats reals d’intervencié immediata, quina prioritat tin-
dra, i, encara que finalment no s’hi intervingui, mai no s’ha de deixar la demanda sense res-
posta. L’Administracioé també pot oferir informacié de les vies alternatives que té el denunciant
per fer valer els seus drets. |, en segon lloc, entre les mesures per facilitar la convivéncia vei-
nal, ’Ajuntament ha anunciat que s’impulsara la figura del mediador en els districtes. La seva
funcid sera afavorir la conciliacio en els conflictes entre els particulars. L’existéncia d’aques-
ta figura promoguda per I’Ajuntament és positiva per evitar, prevenir o solucionar, els con-
flictes. Pero cal deixar clares les limitacions de la intervencié municipal a través d’aquest
servei de mediacio perquée I’Ajuntament no pot adquirir una responsabilitat i un compromis
davant de la ciutadania que, en la practica, puguin ser dificilment assumibles.

D’altra banda, en el foment de la convivéncia cal insistir en la recomanacié de redactar i
difondre una Carta sobre els drets i deures dels ciutadans de Barcelona, tal com preveuen
les disposicions de I’Ordenang¢a de mesures per fomentar i garantir la convivéncia.

4. RESPOSTA ALS CIUTADANS

Els darrers anys s’han multiplicat les vies de comunicacio entre I’Administracid i els ciutadans,
especialment a través dels canals telefonics i digitals. Aquestes noves vies de relacié entre
I’Administracid i els ciutadans demana canvis organitzatius i el desplegament de nous serveis
com el que I’Ajuntament esta realitzant en aplicacié de I’'Ordenanca reguladora de I’Adminis-
tracié electronica (ORAE). En tot allo que fa referéncia a la comunicacié amb els ciutadans,
la seva aplicacié ha de garantir que la resposta que trobin els ciutadans a través de I’Admi-
nistracié electronica respongui al mateix nivell que s’exigeix en I'atencié personalitzada.

Per aix0, en aquest moment de transicid, cal posar en relleu les queixes per una resposta
insuficient, incorrecta o per la manca de resposta en la utilitzacié de la comunicacié tele-
fonica i electronica. Les queixes relacionades amb aquesta problematica es descriuen en I'a-
partat d’atencio al puablic o en el capitol de manteniment.

D’una banda, s’ha d’assegurar que sempre s’ofereixi una resposta a les demanades dels ciu-
tadans que arriben a I’Administracio a través d’aquests canals. A més de rebre una respos-
ta, aquesta ha de satisfer la demanda, argumentar els motius concrets pels quals no es pot
tenir en compte o oferir alternatives a la peticié. El que no pot produir I’Administracié elec-
tronica son respostes automatitzades o estandards a les peticions per deixar constancia que
s’han ates pero en les quals no es resolgui d’una manera efectiva el problema plantejat.

Com es descriu en I'informe, en algunes queixes tramitades durant el 2008 s’ha comprovat

la repeticié de respostes reiterades com “disculpes pels inconvenients que aquest fet li hagi
pogut ocasionar i I’agraiment per la comunicacié”. El mateix passa quan un ciutada con-
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sulta I'estat de la queixa, li responen que la incidéncia esta tancada, pero la reparacié esta
pendent. En els casos que arriben a la Sindica aquestes queixes s’han de resoldre les inci-
dencies realitzant directament les gestions amb els técnics del servei corresponent

Si no es milloren els circuits de resposta, com més es multipliqui i s"amplii I’4s que fan els
ciutadans d’aquests serveis més facil sera que es repeteixin aquest tipus d’incidéncies. S6n
incidéncies que aparentment poden semblar menors, perd que tenen repercussions molt
importants en la imatge i el concepte que queda en el ciutada sobre I'eficacia dels serveis
municipals i de la gestio publica.

Aquests aspectes s’han de tenir presents per avaluar I’aplicatiu que gestiona les demandes
que realitzen els ciutadans per via telefonica i per Internet, i per finalitzar el desplegament
de ’Administracio electronica, que s’ha de realitzar durant I’any 2009.

5. SERVEIS SOCIALS

Les diverses normatives socials aprovades, I'inici del seu desplegament i la nova regulacio de
drets socials que s’ha realitzat durant els darrers anys han ajudat que els serveis socials es
considerin cada vegada més com uns serveis basics per al benestar de tots ciutadans. Pero
aquesta percepcio s’ha de correspondre amb I’atencid, els recursos i els serveis que ofereixen.

EL DRETS SOCIALS DELS CIUTADANS

Les queixes rebudes reflecteixen dues realitats a les quals els centres de serveis socials no
han tingut capacitat per donar una resposta suficient. En primer lloc, en el desplegament
de la Llei de la dependéncia, que ha incorporat en el circuit dels serveis socials moltes per-
sones que fins ara no els havien utilitzat. I, en segon lloc, en la creixent demanda d’ajuts
socials motivats per la situacié econdmica.

Diverses iniciatives municipals ja fa temps que han detectat mancances en els serveis socials,
mancances que també han estat recollides en els informes de la Sindica de Greuges. Con-
cretament, es pot citar el llibre blanc dels serveis socials de I’any 2003 i en el document
Estratégia de millora dels serveis socials d’atencio primaria del 2006. Ara, el 2008 s’ha ini-
ciat 'aplicacié del nou Model de serveis socials basics de I’Ajuntament, que vol millorar les
infraestructures i I’organitzacio dels serveis socials.

El problema, doncs, no apareix tant en els estudis, diagnostics i programes, sin6 en I'apli-
cacio que se’n fa. Les mancances d’alguns centres de serveis socials que descriu I'informe
posen en evidéncia que actualment no es compta amb els recursos i 'organitzacié que
garanteixin una resposta a les expectatives dels ciutadans que son atesos en aquests cen-
tres. Concretament, s’han fet molts esforcos per a la millora dels centres de serveis socials,
cal esperar, pero, que els resultats siguin satisfactoris i donin resposta a les necessitats con-
cretes i creixents d’aquest moment.

La situacio actual d’atur demana nous plantejaments. La creixent demanda d’ajudes urgents
ha de tenir resposta de I’Administracio. Els serveis municipals han de garantir i assegurar
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I’accés als aliments o places de menjador i I’allotjament a tots els ciutadans quan hi ha una
situacio de necessitat. Aixi ho estableix la Llei de serveis socials (art. 17), i el Decret 151/2008
els considera com a prestacié garantida (epigrafs 1.1.3.2'i 1.1.4). En relacié amb aquesta
tasca, ja hi ha moltes institucions d’iniciativa social que col-laboren amb I’Administracio.
Pero seria necessari que s’establissin uns acords clars, en els quals constessin les actuacions
i ajudes complementaries a les quals es compromet cada institucié i d’aquesta manera s’e-
vitaria que les persones que necessiten ajuda hagin d’explicar repetidament els seus pro-
blemes a cada entitat que les atén.

D’altra banda, a uns serveis ja saturats, s’hi ha afegit ’atencio als ciutadans que tenen accés
a les prestacions que garanteix la Llei de la dependéncia. La novetat de I'aplicacid de la Llei
ha provocat durant el 2008 la majoria de queixes de contingut social. Perd, en aquest cas,
als problemes d’atenci6 en els centres de serveis socials, s’hi ha sumat la complexitat del
circuit per aplicar-la i tenir accés a les seves prestacions.

La Direccio d’Accié Social de I’Ajuntament de Barcelona, el Consorci de Serveis Socials i el
Departament d’Acci6 Social i Ciutadania de la Generalitat de Catalunya son les institucions
que intervenen en I'aplicacié de la Llei; a més, el seu financament prové en part del Govern
de I’Estat. La dificultat de coordinacié de les responsabilitats de les diverses institucions
implicades és el que ha provocat I'incompliment dels terminis previstos, i el que ha dupli-
cat, en molts casos, els que preveu la Llei. Tot i que a finals de I’any 2008 s’ha reduit el nom-
bre de queixes per aquest assumpte, s’ha de tenir present que el 2010 s’ampliara
substancialment el nombre de persones que tindran dret a les prestacions que preveu la
Llei. Si no s’han corregit les deficieéncies del procés, I'augment del nombre de sol-licituds
fara molt més dificil garantir ’accés a les prestacions a qué tenen dret els ciutadans.

ELS SERVEIS RESIDENCIALS

Des del primer informe realitzat per la Sindica de Greuges, s’han destacat les queixes que
posen en evidéncia ’escassetat de places de serveis residencials a la ciutat de Barcelona.
Aquesta situacio no ha canviat. A més, s’ha de destacar especialment que, de les deu resi-
déncies per a gent gran que la Generalitat i ’Ajuntament van acordar construir el 2005,
avui no n’hi ha cap en funcionament.

En aquest apartat, també és preocupant la situacid en que es troben dos equipaments
residencials municipals, I'un per a persones amb discapacitat intel-lectual i trastorns de
la personalitat, i ’altre per a persones amb grans discapacitats fisiques. Alguns dels pro-
blemes d’aquests centres son la manca d’espai i de manteniment, i unes instal-lacions i
serveis que no compleixen les minimes condicions normatives. La situacié demana una
solucidé urgent i no es pot esperar que s’enllesteixi la construccié dels nous centres resi-
dencials previstos.

LA CARTERA DE SERVEIS SOCIALS
La Llei de serveis socials estableix clarament que els serveis socials basics o d’atencid pri-

maria, els serveis d’atencié domiciliaria, els serveis residencials d’estada limitada o albergs,
els serveis de menjador social i els serveis de centre obert sén universals, i garantits com
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a dret subjectiu. A més de la nombrosa normativa aprovada en aquest ambit des de fa anys,
I’Estatut també preveu que han de ser gratuits. Per concretar les condicions d’accés a
aquestes prestacions, el 2008 va entrar en vigor el Decret de la Generalitat (Decret
151/2008) que fixa la Cartera de serveis anunciada per la Llei de serveis socials per al peri-
ode 2008-2009.

Pero, perque tot aixo sigui efectiu, I’Ajuntament hauria de publicar el reglament que espe-
cifiqui quins serveis de la seva competencia ofereix als ciutadans de Barcelona. En aquest
reglament municipal, s’hi haurien de concretar quins son els criteris i les condicions d’ac-
cés a cadascun d’ells, i fer-ho public. Es necessari disposar d’aquest reglament, que enca-
ra no s’ha elaborat, perque els ciutadans puguin coneixer a quins serveis tenen dret en
situacions de necessitat. Ajustant-se als criteris que estableix el Decret de la Generalitat,
aquest reglament també hauria de justificar amb transparéncia quins serveis estan limi-
tats per pressupost anual i quins es converteixen realment en una prestacié universal
garantida.

INFANCIA EN RISC

Un dels problemes greus que recull I'informe d’aquest any és la descoordinacio entre els
equips d’atencid a la infancia i I’adolescéncia (EAIA) i la Direccié General d’Atencid a la
Infancia i I’Adolescéncia (DGAIA) per atendre I’estudi urgent o prioritari de la situacio de
menors en risc. La deficient coordinacid i claredat en la distribucié de competéncies ha pro-
vocat la desatencio a alguns infants amb greus dificultats personals i familiars.

L’Ajuntament té previst millorar aquest servei especialitzat i posar en funcionament, a Ii-
nici de ’any 2009, un nou EAIA especific per a urgencies, aixi com incrementar, tot i que
d’una manera limitada, la plantilla de personal dels EAIA. També s’augmentara el pressu-
post destinat a I’atencié domiciliaria en la modalitat socioeducativa i s’iniciara un treball
de prevencié que faciliti el retorn del menor al seu ambit familiar. El 2009 s’haurien de veure
clarament els resultats d’aquests canvis.

Finalment, un tema que s’ha seguit aquest any amb molta preocupacio és la situacié dels
infants que acompanyen adults que exerceixen la mendicitat i que no estan escolaritzats.
L’Ajuntament té per a aquestes families programes de suport integral que preveuen I’allot-
jament en pensid, 'lacompanyament i les gestions per satisfer les necessitats basiques de
salut (tramits de la targeta sanitaria de tots els membres de la familia, seguiment pedia-
tric, etc.), I'escolaritzacio dels menors, la coordinacido amb el centre escolar amb motiu
del reiterat absentisme detectat i el seguiment de la insercio6 laboral dels pares i de la seva
formacio.

Un exemple d’aquesta problematica és el cas descrit en I'informe que il-lustra com els ser-
veis municipals no van actuar d’'una manera adequada i coordinada davant de I’evident
desproteccié del menor; i és per aixd que cal millorar un sistema on intervenen diversos
departaments i protocols d’actuacid municipals. L'interés a determinar a qui correspon
intervenir no pot passar al davant de I’atencié immediata al menor. Aixi, son clarament
necessaries millores en el circuit establert pel Pla d’absentisme, recentment aprovat.
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6. TRIBUTS

Les queixes sobre temes de tributs i Hisenda que arriben a la Sindica de Greuges habitual-
ment tenen una resolucié satisfactoria. Com es descriu en els informes anuals, quan es detec-
ta un procediment incorrecte o un cobrament indegut, I'Institut Municipal d’Hisenda atén
sense problemes les recomanacions de la Sindica de Greuges.

Perd aquest any s’ha estudiat una queixa més complexa sobre el preu public de recollida de
residus. Aquest pagament afecta diversos col-lectius professionals que realitzen la seva acti-
vitat en domicilis particulars i que consideren que en ’exercici de la seva activitat es gene-
ren uns residus minims que no justifiquen el pagament d’aquest preu public. La seva
demanda ja havia estat formulada en diversos organismes, pero aquest any el manteniment
d’aquest preu public ha motivat la queixa davant de la Sindica de Greuges.

Com es descriu en I'apartat de tributs d’aquest informe, les quantitats minimes de residus
fixades i 'import no s’adiuen amb la practica habitual de la tasca que realitzen molts d’a-
quests professionals, que generen un volum i un tipus de residus més equiparables als de
tipus domestic que no pas als de caracter comercial o industrial. Per aix0, la Sindica de
Greuges va recomanar la revisié de ’'Ordenanca que fixa aquests criteris i que aquesta revi-
si6 prevegi situacions especifiques i les exempcions adequades, ja que el preu public ha d’a-
daptar-se al cost real del servei prestat. Cal insistir en aquesta recomanacio encara que els
preus publics del 2009, ja publicats, no hagin recollit aquest suggeriment.

150 CONSIDERACIONS FINALS



ANNEX



INFORME 2008

CLASSIFICACIO DE LES QUEIXES PRESENTADES

TOTAL DE QUEIXES PRESENTADES

TIPUS DE TRAMITACIO Total Percentatges
Informe d’Alcaldia 328 21,7%
Tramitacid directa 189 12,6%
Assessorament especialitzat 464 30,9%
Assessorament General 525 34,8%
TOTAL 1.506

PERSONES QUE SUBSCRIUEN LES QUEIXES 1.976

CLASSIFICACIO PER TEMA

ORDENACIO DEL TERRITORI Nombre d’expedients  Percentatges
Habitatge 76 26,9%
Urbanisme 90 31,8%
Medi Ambient 117 41,3%
TOTAL 283 100,0%
VIA PUBLICA Nombre d’expedients  Percentatges
Accessibilitat 11 4,1%
Circulacid i transports 197 73,5%
Seguretat ciutadana 34 12,7%
Manteniment i via publica 26 9,7%
TOTAL 268 100,0%
ADMINISTRACIO GENERAL Nombre d’expedients  Percentatges
Comunicacié entre administracié i ciutadans 34 16,8%
Procediment administratiu 62 30,7%
Activitat econdmica, llicencies i tributs 86 42,6%
Funcié publica 20 9,9%
TOTAL 202 100,0%
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SERVEIS A LES PERSONES Nombre d’expedients Percentatge
Serveis Socials 113
Atencio Social 13 7,1%
Gent Gran 40 21,9%
Discapacitats 46 25,1%
Persones sense sostre 14 7,6%
Infancia 32 17,5%
Immigracio 16 8,7%
Salut, lleure i esports 22 12,1%
TOTAL 183 100,0%
ALTRES 45

EXPEDIENTS TANCATS AMB DECISIO

DECISIO Nombre d’expedients  Percentatges
Estimats 190 38,9%
Estimats en part 66 13,5%
Desestimats 210 42,9%
No admesos 2 0,41%
Desistits 21 4,3%
TOTAL 489 100,0%
EXPEDIENTS EN TRAMIT 85

QUEIXES PRESENTADES SEGONS DISTRICTE DE RESIDENCIA

DISTRICTE Nombre de queixes Percentatges
Ciutat Vella 121 12,4%
Eixample 191 19,5%
Sants-Montjuic 115 11,7%
Les Corts 41 4,2%
Sarria-Sant-Gervasi 63 6,4%
Gracia 60 6,1%
Horta-Guinardé 75 7,6%
Nou Barris 32 3,3%
Sant Andreu 56 5,7%
Sant Marti 108 11,0%
Altres municipis 119 12,1%
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SERVEI AFECTAT

Districte de Ciutat Vella 46 4,68%
Districte de I’Eixample 65 6,62%
Districte de Sants-Monjuic 46 4,68%
Districte de Les Corts 14 1,42%
Districte de Sarria-Sant-Gervasi 23 2,34%
Districte de Gracia 12 1,22%
Districte de Horta-Guinardé 24 2,44%
Districte de Nou Barris 10 1,01%
Districte de Sant Andreu 18 1,83%
Districte de Sant Marti 27 2,75%
Institut Municipal Persones amb Disminucio 6 0,61%
Institut Municipal de Parcs i Jardins 7 0,71%
Institut Municipal de Cultura 1 0,10%
Institut Municipal d’Educacid 6 0,61%
Institut Municipal d’Hisenda 141 14,37%
Institut Municipal de Mercats 2 0,20%
Institut Municipal d’Urbanisme 11 1,12%
Patronat Municipal de ’'Habitatge 34 3,46%
Sector de Promocié EconOmica 15 1,52%
Sector de Seguretat i Mobilitat 59 6,01%
Sector de Serveis Generals 14 1,42%
Sector d’Accié Social i Ciutadania 67 6,82%
Sector d’Educacid, Cultura i Benestar 1 0,10%
Sector de Medi Ambient 50 5,09%
Sector d’Urbanisme 10 1,01%
2@ 2 0,20%
Agéncia de Salut Pablica 5 0,50%
Alcaldia 1 0,10%
Barcelona Gestié Urbanistica (BAGURSA) 3 0,30%
BCN de Serveis municipals (B:SM) 51 5,19%
Consorci Sanitari de Barcelona 3 0,30%
Consorci d’Educacié 9 0,91%
Foment de Ciutat Vella 6 0,61%
Informacié i Comunicacio de Barcelona 7 0,71%
Institut Metropolita del Taxi 4 0,40%
Pro Eixample 3 0,30%
Pro Nou Barris 1 0,10%
Transports Metropolitans Barcelona 14 1,42%
Z0oo de Barcelona 2 0,20%
Altres entitats 20 2,03%
No competencials 140 14,27%
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