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RESOLUCIO DE LA SINDICATURA DE GREUGES

QUEIXARELATIVA AL DRET A UNA BONA ADMINISTRACIO
(ATENCIO A LA CIUTADANIA)

ANTECEDENTS
Descripci6 dels fets objecte de la queixa

En data 12 de juliol de 2022, el ciutada va presentar una queixa en aguesta
Sindicatura en qué manifestava la seva disconformitat per la manca datencié
telefonica de I'Oficina de Proteccioé dels Animals (OPAB), aixi com per la manca de
resposta d’aquella oficina als correus electronics.

Exposava el seglent:

En data 1 de maig de 2022 va presentar un escrit al Registre Electronic, en qué
reclamava informacié a 'OPAB, que seguia sense resposta en el moment en que va
tramitar la queixa a la Sindicatura.

Els fets pels quals es va originar la situacié van tenir lloc el mes d’octubre del 2021,
amb el gos de les persones a les quals representava el promotor de la queixa, les
quals son estrangeres i practicament no entenen l'idioma. En aquell moment el seu
gos va ser portat a la gossera per problemes amb la propietat d’aquest, que es van
resoldre per via judicial.

Des d’aquell moment era practicament impossible contactar amb I'Ajuntament per
saber 'estat del gos. Si es demanava informacié a la gossera municipal, I'orientaven a
I'OPAB. Si es trucava a 'OPAB, al telefon 934 132 452, apareixia una gravacio, amb
queé s’informava que, arran de la situacié de pandémia, I'atencié telefonica s’havia vist
temporalment afectada i que, per contactar-hi, es podia adrecar un correu a
opab@bcn.cat.

Per aquest motiu, va adrecar un primer correu a 'OPAB en data 4 de novembre de
2021, del qual no va obtenir resposta. Posteriorment, va enviar un segon correu a
'OPAB en data 8 de mar¢ de 2022, i se li va respondre que presentés un escrit a
través del Registre General.

També es va desplacar a les dependéncies fisiques de 'OPAB, al carrer de Pérez
Galdés, 24-26, i va constatar que hi havia persones treballant-hi, amb les persianes
tancades i fent cas omis de la seva presencia.

En data 7 de febrer de 2022 va entrar en vigor la Instrucci6 relativa a la prestacio de
servei de les persones treballadores de I'Ajuntament de Barcelona durant el
perllongament de la crisi sanitaria ocasionada per la covid-19, la qual establia els
criteris per garantir la prestacio dels serveis publics, i, alhora, vetllar per la salut de les
persones treballadores del consistori.

1

Aquesta resoluci6 s’emmarca dins el compromis de [I'’Ajuntament de Barcelona amb els objectius de
desenvolupament sostenible (ODS), d’acord amb la mesura de govern sobre I'Estratégia d’'impuls de ’Agenda 2030.
Concretament, es relaciona amb I'objectiu 16.6 “Maxima eficacia i responsabilitat envers la ciutadania”.
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Considerava que, d’acord amb aquesta instruccio i altres eines que pretenen recuperar
una nova normalitat, TOPAB n’hauria de fer Us per fer efectiva la prestacio dels seus
serveis a distancia, com l'atencié telefonica sense locucié limitativa i I'Us efectiu de
I'adreca electronica opab@bcn.cat.

Actuacions fetes

Admesa a tramit la queixa, la Sindicatura va iniciar la instruccié de I'expedient. Va
estudiar els fets i la legislacio aplicable, amb la finalitat de valorar si s’havien aplicat els
principis de bona administracié per a la salvaguarda dels drets fonamentals a la
ciutat.

Després d’examinar el contingut de la queixa i la documentacié aportada per la
persona interessada, es va considerar convenient dirigir-se a 'OPAB per tal de
coneixer les intervencions realitzades en relacié amb la queixa presentada.

El dia 22 de juliol de 2022, es va sol-licitar a aquest organisme la informacié
necessaria per a I'estudi de la queixa.

Resposta dels organs afectats

El dia 5 de setembre de 2022, aquesta Sindicatura va rebre la informacié sol-licitada.
L’escrit exposa el seguent:

En data 19 de juliol de 2022 es va enviar resposta per correu certificat a I'escrit
presentat pel ciutada, a I'adreca facilitada a aquest efecte. Aquesta resposta es va
retornar per destinatari desconegut. Davant aix0, se li va enviar per correu electronic,
en data 26 de juliol de 2022, amb acusament de recepcié per part del ciutada del
mateix dia.

L’OPAB no estava oferint atenci6 telefonica en aplicacié de les mesures de prevencio,
proteccio i organitzatives que marcava la Instruccié municipal de 7 de juliol de 2021.

Les comunicacions vinculades a procediments administratius s’han de vehicular pels
canals establerts al mateix procediment i sempre degudament signats electronicament,
no només amb una comunicacio de correu electronic.

La presentacié per mitja del Registre General dona garantia de tracgabilitat, seguiment i
identificacié de les sol-licituds presentades, i és el canal habilitat a aquests efectes per
I’Ajuntament de Barcelona.

Els canals d’atencio presencial a la ciutadania de I'’Ajuntament de Barcelona son les
oficines d’atencié al ciutada (OAC) i les oficines especialitzades, entre les quals no es
troba 'OPAB. Tot i aix0, sempre s’atenen les persones que opten per preguntar
directament en forma presencial, i se les informa de quin canal han d'utilitzar per
tramitar 'assumpte objecte de la seva consulta. A més, cal tenir en compte que a
I'espai on hi ha TOPAB hi ha un departament d’'una altra geréncia, per la qual cosa no
és facil esbrinar qui va fer, en el seu moment, I'atencié de la trucada a porta.
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Actualment el Departament de Gestid i Protecci6 Animal esta treballant, juntament
amb la Direcci6 de Serveis d’Informacié i Atencié Ciutadana de I'Ajuntament de
Barcelona, en la revisio de les dinamiques de tramitacions de 'OPAB.

Cal matisar, en qualsevol cas, que el Departament de Proteccié dels Animals si que
treballa presencialment en tots els ambits de la seva gestié no vinculats a I'atencio
geneérica dinformacié. En aquest sentit, les persones que demanen cita per
compareixer en relaci6 amb expedients de qualsevol naturalesa son ateses
puntualment.

CONSIDERACIONS
1. Sobre la resposta a I’escrit presentat per mitja del Registre Electronic

El ciutada exposava que no havia rebut resposta a un escrit presentat per mitja del
Registre Electronic, en qué reclamava informacié a 'OPAB. Aquell escrit s’havia
presentat en data 1 de maig de 2022 i havia transcorregut un periode de dos mesos i
mig, aproximadament.

Segons linforme municipal, aquella resposta va ser tramesa a una adrecga fisica a
través de correu certificat, que va ser retornada per destinatari desconegut. Des
d’aquesta Sindicatura s’ignoren els motius d’aquest retorn, atés que l'adrega és la
mateixa que el ciutada també facilita a la Sindicatura, pero es pot inferir que s’ha donat
alguna incidéncia en I'entrega.

No obstant aix0, finalment es va fer arribar la resposta municipal a través de correu
electronic en data 26 de juliol de 2022, per tant, abans que s’acomplissin tres mesos
des de l'entrada de l'escrit per part del ciutada. Entenem que, en aquest cas, és
aplicable I'article 21.3 de la Llei 39/2015, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques, que estableix un termini maxim de tres mesos. Per tant,
aguesta Sindicatura no observa cap irregularitat en aguest aspecte.

2. Procediment administratiu o atencié a la ciutadania?

En el cas analitzat, pero, el ciutada s’interessava per I'estat d’'un gos que havia estat
portat a la gossera, motiu pel qual va intentar obtenir aquesta informacié de diferents
maneres (a través de la gossera municipal on l'orientaven a 'OPAB, a 'OPAB, a
través de telefon, correu electronic i presencialment), sense que ho pogués
aconseguir. Finalment, des de I'OPAB el van orientar a presentar un escrit al Registre
—al qual es fa referéncia al punt 1—.

A linforme municipal s’argumenta que les comunicacions vinculades a procediments
administratius s’han de fer pels canals establerts pel procediment i no sols amb una
comunicacio de correu electronic.

Cal tenir en compte que inicialment el promotor de la queixa s’interessava per I'estat
del gos, concretament deia: “Demanant-los a vostés si és possible saber si I'animal
encara és a les seves instal-lacions i en quina situacio es troba.”

Aquesta és la peticié que el ciutada va fer en data 4 de novembre de 2021 per correu
electronic i que, davant la manca de resposta, va reiterar —pel mateix canal— en data



SINDICATURA Ronda Sant Pau, 43-45

DE GREUGES 08015 Barcelona
DE BARCELONA . 93 413 29 00

sindicadegreuges@bcn.cat
David Bondia Garcia www.sindicaturabarcelona.cat

8 de novembre de 2021 i 8 de marc¢ de 2022. Per tant, va haver de dirigir-s’hi fins a
tres vegades i no va ser fins al tercer correu electronic que se li va donar una resposta,
per adrecar-lo a presentar la peticié per mitja del Registre.

Des d’aquesta Sindicatura entenem que la peticié del ciutada no es corresponia,
pel seu contingut inicial, a un procediment administratiu, siné6 que responia a
I'interés —dels clients que representava— pel gos, i que per tant, hauria d’haver pogut
obtenir una resposta.

A més, el fet que es demorés la resposta als correus electronics i que no se’n
facilités cap retorn fins a quatre mesos després, no s’adiu amb els principis de
servei efectiu als ciutadans i agilitat en les activitats de gesti6 amb qué han
d’actuar les administracions publiques, d’acord amb el que estableix I'article 3.1 de la
Llei 40/2015, de regim juridic del sector public.

En aquest sentit, doncs, considerem que es podia haver donat resposta al primer
correu electronic de data 4 de novembre de 2021, per facilitar una informacié basica
sobre I'estat de I'animal, o bé instar ja a presentar la peticio a través del Registre.

3. Mesures de prevencio de la covid-19

El ciutada manifestava que, a banda dels correus electronics i I'escrit presentat per
mitja del Registre, també havia intentat contactar amb el servei per via telefonica i per
via presencial, sense aconseguir-ho.

L’informe municipal exposava que 'OPAB no estava oferint atencié telefonica en
aplicacio de les mesures de prevencié, proteccié i organitzatives que marcava la
Instruccié municipal de 7 de juliol de 2021.

Revisada la instruccié municipal esmentada, no s’observa que hi hagi cap
indicacié sobre la no realitzacié d’atencié telefonica. De fet I'atencio telefonica,
durant I’etapa en qué, com a conseqiiéncia de la pandémia, ha estat necessari el
teletreball, ha constituit una manera alternativa i eficag d’atendre la ciutadania
per part de les administracions publiques.

Pel que fa a I'atencié presencial, malgrat que 'OPAB no constitueix un canal d’atencié
a la ciutadania, s’atenen les persones que s’hi dirigeixen. En el cas del ciutada, pero,
aixd no va ser aixi, per causes que és dificil discernir, ja que I'espai de 'OPAB esta
compartit amb una altra geréncia.

Cal afegir que el Departament de Proteccié dels Animals treballa amb cita prévia, de la
qgual no disposava el ciutada, segons les informacions de qué es disposa.

L’informe municipal també exposa que el Departament de Gestié i Proteccid6 Animal
esta treballant amb la Direccié de Serveis d’Informacio6 i Atencié Ciutadana (DIAC) en
la revisié de dinamiques de tramitacions. Des de la Sindicatura se celebra que s’estigui
treballant en aquesta revisiéo que, presumiblement, millorara els processos. Aquesta
institucio estara amatent pel que fa al resultat d’aquesta actuacio.
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D’acord amb el que disposen l'article 143 de la Carta municipal de Barcelona i el
reglament que regula la Sindicatura de Greuges de Barcelona, aquesta institucié té
com a missio valorar si s’ha produit un greuge. Considerats els fets i les normes
aplicables, conclou que, en aquest cas, I’actuacié de FOPAB no ha estat eficac pel
que fa a I’agilitat en I’atencié a la ciutadania.

Per tot el que s’ha exposat, aquesta Sindicatura emet la decisié seglent:

— Recomanar a ’OPAB que respongui amb celeritat els correus electronics que
li fa arribar la ciutadania, amb la informacié que consideri adient.

— Recomanar a 'OPAB que revisi la gesti6 que es fa del canal d’atencié
telefonica.

Aquesta resolucié es comunicara a I'érgan municipal competent, se’n donara compte
al Plenari del Consell Municipal en I'informe anual reglamentari i s’informara la persona
interessada del seu contingut.



