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RESOLUCIO DE LA SINDICATURA DE GREUGES

QUEIXA RELATIVA AL DRET A UNA BONA ADMINISTRACIO
| DRET A LA SEGURETAT (ATENCIO A LA CIUTADANIA)

ANTECEDENTS
Descripci6 dels fets objecte de la queixa

En data 8 de febrer de 2023, la promotora de la queixa (autoritzant una segona
persona a actuar en nom seu), va presentar una queixa en aquesta Sindicatura en qué
manifestava la seva disconformitat en relacié amb I'actuacié municipal i la informacié
que se’'n va facilitar, respecte a la situacié que va generar un vei d’'una finca al barri
d’Horta.

Exposava el seguent:

e Tenien un vei a la finca amb qui tenien diferents problemes, ja que no els era
possible comunicar-se amb ell, cosa que feia dificil resoldre problemes que es
repetien i que podien posar en perill la seguretat, i aixi mateix impedia mantenir
relacions de bon veinatge.

e Feien referéncia a fets que es repetien des del 2018 i fins a l'actualitat i que
incloien sorolls, cops, problemes d’humitats, deficiencies en la instal-lacio
eléctrica del pis, insults, baralles, actes incivics i altres incidents.

o Havia presentat una queixa anterior a la Sindicatura de Greuges de Barcelona
amb relacié als mateixos fets, en qué es recomanava al Districte d’'Horta i a
'IMSS que milloressin la coordinacié a I'efecte de poder emetre respostes
conjuntes a instancies, aixi com que es fes una resposta dels serveis técnics
del Districte complementaria a la del Centre de Serveis Socials (CSS). Diuen
gue no hi ha hagut mai cap coordinacié ni resposta conjunta.

e El gener del 2020 va actuar la Guardia Urbana per sorolls i es va fer un atestat.

o Elfebrer del 2020 van presentar instancia, en qué expressaven la necessitat de
supervisio dels actes del ciutada.

e El maig i juny del 2020 va intervenir la GUB per a la realitzacié d’obres saltant-
se el confinament i van fer atestat. Afegeixen que I’Ajuntament de Barcelona va
pagar el sistema eléctric de I'habitatge.

e El juny del 2020 es va demanar la intervencio dels serveis socials municipals
per crisi i alteracio de la conducta, amb ajuntament.respon@bcn.cat.

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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e El novembre del 2020 es va demanar visita al seu pis perqué queia aigua pel
celobert quan posava la rentadora. La visita la va cancel-lar Serveis Socials.

o Eldesembre del 2020 va poder accedir a I'habitatge un operari per arreglar una
gotera i una arquitecta, que va comprovar que hi havia massa plantes al balco,
gque es regaven abundantment (pes excessiu) i que el pis estava ple de cables
penjant, cosa que constituia perill.

o El desembre del 2020 es va lliurar al CSS Horta un escrit on es detallava la
situacid i es demanava ajuda i cooperacié per resoldre la situacié. No van
obtenir cap resposta.

¢ Una persona d’'una fundacio visitava setmanalment el senyor per ajudar-lo en
tasques domeéstiques, perd aquesta persona no acceptava cap contacte i els
derivava a iniciar un procés de mediacio.

o Eljuliol del 2022 es va presentar una instancia a 'OAC per demanar mediacio,
amb I'esperancga de trobar un cami cap a la resolucié dels problemes amb el
ciutada.

o El setembre del 2022 va trucar una treballadora municipal per informar-se de la
situacio, la qual es va comprometre a consultar el tema i veure com es podia
gestionar la mediacid, aixi com a informar-los en una trucada posterior.

o El setembre del 2022 va intervenir la GUB per sorolls molt alts de matinada i
impossibilitat de contactar amb el vei. També es va sol-licitar I'assisténcia de
Serveis Socials i I'SPEIS. El ciutada estava sota els efectes de la medicacio, es
trobava profundament adormit i rebutjava I'assisténcia médica. La GUB va
confeccionar una acta adrecada als serveis socials i atestat.

o L’octubre del 2022 va tornar a trucar la treballadora municipal i els va facilitar
un contacte a qui podien traslladar els nous problemes.

o El desembre del 2022 van tenir una cita al carrer de Ferran, per valorar una
mediacié veinal. Estaven a l'espera de resposta de I'ICAB sobre la
conveniencia de comengar una mediacio amb el vei, donades les
circumstancies de malaltia mental.

Actuacions fetes

Admesa a tramit la queixa, la Sindicatura va iniciar la instruccid de I'expedient. Va
estudiar els fets i la legislacié 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 al Districte d’Horta-
Guinardé i a I'IMSS per tal de conéixer les intervencions fetes en relacio amb la
queixa presentada.
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El dia 17 de febrer de 2023, es va sol-licitar a aquests organismes la informacié
necessaria per a I'estudi de la queixa.

Resposta dels organs afectats
1. Informe del Districte d’Horta-Guinardé

El dia 16 de mar¢c de 2023, aquesta Sindicatura va rebre la informacio del Districte
d’Horta-Guinardo.

El Districte d’'Horta-Guinardd aportava copia de documents continguts en expedients
Autoritas.

Un d’aquests expedients es va iniciar arran d’'una actuacié de I'SPEIS (Servei de
Prevencid, Extincié d’Incendis i Salvament) per la caiguda d'un tros del forjat d’'un
balcé al tercer pis de la finca, el mes d’abril del 2020. A partir d’aqui, el Departament
de Llicéncies i Inspeccid va incoar un expedient de conservacio d’edificis i ho va
notificar a la persona propietaria, ja que calia rehabilitar els balcons.

L’altre expedient, de maig del 2020, només incloia copia de I'acta d’inspeccié que va
fer la GUB al segon pis de la finca. La patrulla de la GUB va observar que s’estaven
fent tasques d’instal-lacié eléctrica i que mancava el permis corresponent. L’encarregat
de I'obra va manifestar que treballava per a I'Ajuntament i l'inquili deia que tenia el
permis corresponent sol-licitat.

2. Informe de I'IMSS

El dia 14 d’abril de 2023, aquesta Sindicatura va rebre la informacié de I'lMSS. L’escrit
exposa el segiient’:

Es va iniciar la intervencié de Serveis Socials amb el ciutada a partir del 2019. Des
d’aquell moment el CSS ha actuat en el cas, coordinadament amb I'ambit de salut.

Just abans de la pandemia, el ciutada va informar que la persona propietaria havia
interposat una denudncia judicial pel mal estat de la instal-laci6 eléctrica del pis.
Després de fer assessorament amb l'advocat del CSS, es va valorar gestionar
'arranjament de la instal-lacié per part del CSS. L’arranjament va quedar aturat per la
pandémia, pero es va reprendre aixi que va ser possible. Cada vegada que hi anaven
els instal-ladors, pero, es presentava la propietaria, trucava a la GUB, i informava que
com a propietaria no tenia coneixement de les obres ni de la necessitat de fer-les. La
GUB va aturar diverses vegades les obres, fins que el CSS va tenir coneixement de la
situacio i es va orientar el ciutada a demanar permis d’obres. Aquestes finalment es
van executar el 2020.

1 . . .z .z
S’obvia molta informacié rellevant per proteccié de dades.
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Posteriorment es va rebre queixa amb relacié a I'antena de televisié que el ciutada
tenia al balcd, aixi com del fet que tenia massa plantes al balc6. Per aquest motiu es
va fer una visita domiciliaria. En aquesta, el ciutada va exposar que quan es van fer les
obres per I'antena per cable a l'edifici, la persona propietaria no les va fer al seu
domicili. Pel que fa a les plantes, es va orientar la promotora de la queixa a anar als
serveis técnics per tal que fessin una valoracio del perill que podien suposar.

Va arribar una altra queixa del setembre del 2022 motivada per 'alt volum del televisor.
Es va abordar aquest fet amb el ciutada, des del CSS.

El CSS també ha mantingut contacte amb el Servei de Prevencid i Convivéncia del
Districte d’'Horta-Guinardo.

La Direccio del CSS i 'advocat han atés la promotora de la queixa.

L’informe inclou informacié sobre la gesti6 d’'una instancia que va presentar la
promotora de la queixa, de data 8 de juny de 2020. Hi exposava que havia trucat als
serveis socials perqué tenia un vei que estava malament i li van dir que no hi podien
fer res. S’hi va emetre resposta, en data 17 de juny de 2020, informant que els serveis
socials estaven atenent la persona en questio, perd que no se la podia informar
respecte d’'aix0 perqué els expedients eren confidencials.

CONSIDERACIONS
1. Informaci6 incompleta

Abans de res, aquesta Sindicatura vol manifestar que la informacid facilitada a
'informe de resposta del Districte d’Horta-Guinardé és molt genérica i
incompleta, atés que no s’ha donat resposta a les qliestions plantejades per la
Sindicatura de Greuges de Barcelona.

Per aquest motiu, és dificil discernir si s’ha actuat correctament en el cas concret,
alhora que no es correspon amb el deure de col-laboracié6 amb la Sindicatura ni amb
els principis d’actuacié d’'una bona administracio.

En consequéncia, es recorda al Districte d’'Horta-Guinardd, d'acord amb el que
estableix la base lll, apartat 3 del Reglament de funcionament de la Sindicatura de
Greuges de Barcelona, d’aportar dades, expedients i, en general, tota la documentacio
necessaria perqué pugui dur a terme les seves actuacions de supervisio.

2. Antecedents

La promotora de la queixa ja havia presentat una queixa anteriorment a la Sindicatura
per la mateixa questié. Concretament I'any 2019. Hi plantejava que havia presentat
una instancia en qué sol-licitava la intervencié dels serveis socials per la situacié que
patia un vei seu i que podia generar conseqiéncies en els altres veins i veines, sobre
la qual no va rebre cap resposta, malgrat que 'havia reclamat.

Havia parlat amb la directora del CSS d’Horta sobre la seva peticié i per interessar-se
per la intervencio dels serveis socials amb el seu vei. En aquell moment no se li va
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facilitar cap resposta per escrit, perd es va assumir el compromis d’enviar-li una
resposta per correu ordinari, sense que hagués rebut res.

En aquell moment, i a partir de les informacions aportades per 'IMSS (en aquell cas
nomeés es va sol-licitar informacié a aquest organisme), es va poder constatar que
'IMSS havia emés la resposta a la ciutadana dins el periode previst i que a més havia
estat atesa verbalment, de manera que es va donar una atencié afegida al tramit de
resposta.

Si bé es cert que la informacié continguda en aquell escrit de resposta era escassa,
aixo es feia atenent la confidencialitat i la proteccié de dades.

El que la Sindicatura va posar en relleu en aquell moment, és que la ciutadana havia
presentat una instancia dirigida a I'’Ajuntament de Barcelona, no només als serveis
socials, perd la resposta s’havia emés des dels serveis socials i per tant, no
s’informava la ciutadana sobre la tasca dels serveis técnics.

Aixi, doncs, es va estimar parcialment aquella queixa, en considerar que la resposta
municipal donada a la ciutadana contenia informacié parcial, i es van emetre dues
recomanacions:

= Al Districte d’Horta i a 'IMSS, que milloressin la coordinacié a I'efecte de poder
emetre respostes conjuntes a instancies o queixes de la ciutadania, quan les
circumstancies ho requerissin.

= Als serveis técnics del Districte d’Horta-Guinardo, que emetessin una resposta
complementaria a la del CSS d’Horta al més aviat possible.

A aquelles recomanacions, el Departament de Llicencies i Inspeccié del Districte va
informar la Sindicatura que no se li havia fet arribar cap dendncia i que, per tant, no
havia fet cap inspeccio ni actuacio. Afegia que els fets exposats corresponien a I'ambit
privat i que, per tant, la persona propietaria havia d'utilitzar els mitjans civils que
considerés oportuns.

3. Actuacioé municipal

La situacié que exposa la ciutadana el 2023 es remunta, com a minim, al 2019, en qué
va arribar la primera queixa sobre aquesta situacié a la Sindicatura de Greuges de
Barcelona.

Tal com ja s’ha exposat anteriorment, en aquell moment ja es va constatar que era
necessari millorar la coordinacié entre serveis municipals, aixi com millorar la
resposta ala ciutadana, en els termes que es consideressin oportuns.

Malgrat aquelles recomanacions i que la ciutadana ha seguit intentant contactar amb
diferents serveis municipals per obtenir una resposta, la situacid persistia i només
havia obtingut informacions parcials.

De fet, la mateixa Sindicatura havia obtingut informacions parcials. Aixi, quan es va
demanar informacio al Districte d’Horta-Guinardd, aquest només va enviar informacio
del Departament de Llicencies i Inspeccié, quan hi ha com a minim un altre servei
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implicat, Prevencio i Convivéncia, segons es desprén de l'informe de I'IMSS, sense
que tinguem cap dada respecte d’aixo.

El Departament de Llicencies i Inspeccié tampoc aporta cap informacié de com es va
procedir a partir de la recepcid de I'acta d’inspeccié que va fer la GUB. | desconeixem
si finalIment aquest Departament ha tingut coneixement de la questié de les plantes al
balcé, i, per tant, de si s’ha actuat o no respecte d’aquest tema.

Resulta evident que, en aquest cas, cal protegir les dades de la persona afectada. En
aquest sentit, l'article 5 de la Llei organica, 3/2018, de proteccié de dades i garantia
dels drets digitals, estableix el deure de confidencialitat i diu que els responsables i
encarregats del tractament de dades, aixi com totes les persones que intervinguin en
qualsevol fase d’aquest, estan subjectes al deure de confidencialitat, complementari
als deures de secret professional.

Per tant, la informacié que pugui estar relacionada amb la persona que viu a
'habitatge exposat, sempre sera confidencial i no es podra exposar en cap
circumstancia a la promotora de la queixa.

Ben diferent és que, en aquesta situacid, es té constancia que com a minim hi ha
implicats quatre serveis municipals: el CSS, el Departament de Llicencies i Inspeccié
del Districte, Prevenci6 i Convivencia del Districte i la GUB. | no consta, a partir de les
dades contingudes als informes municipals, que entre aquests serveis hi hagi una
coordinacio eficient, a banda de contactes molt puntuals.

Es a dir, d’'una banda tenim una ciutadana trucant a diferents portes per obtenir
informacié i orientacions a una situacié que la preocupa, i de l'altra diferents serveis
municipals que actuen de manera poc eficient, tot i la dedicacié de recursos publics al
llarg dels anys.

La manca de coordinacié s’observa, per exemple, en el fet que no s’articulés de
manera adequada la tramitacié del permis d’obres quan es va arranjar la instal-lacié
eléctrica de I'habitatge. O en el fet que des del CSS s’orientés la ciutadana als serveis
técnics per tal que valoressin el perill de les plantes al balcé.

En aquest sentit cal recordar que les administracions publiques han d’actuar de
manera coordinada (article 3 de la Llei 40/2015, de regim juridic del sector public) i
també amb interoperabilitat (article 28 de la Llei 39/2015, del procediment
administratiu comu de les administracions publiques).

No obstant aix0, cal reconéixer la tasca que ha fet el CSS Horta, que, com que fa
l'atencié personal al vei de I'habitatge, és l'equip municipal que ha atés moltes
vegades la promotora de la queixa, tant per escrit, com de manera presencial, a través
de la Direccio del centre i 'advocat.

També cal abordar l'aspecte que, com apuntava l'informe del Departament de
Llicéncies i Inspeccio del Districte en resposta a la resolucié de la Sindicatura de
anterior queixa presentada per la promotora, es tracta d’un conflicte entre
particulars i té lloc al mateix domicili. Aquestes circumstancies limiten I'actuacio
municipal i, per tant, s’obren altres possibilitats per explorar per part de les persones
afectades.
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Tanmateix, 'Ajuntament de Barcelona esta compromes amb el dret a la ciutat, aixi
com amb una convivéncia pacifica, com es recull tant a la Carta europa de
salvaguarda dels drets humans a la ciutat, com a la Carta de ciutadania - Carta de
drets i deures de Barcelona. De fet, cal recordar que en aquesta linia, 'Ajuntament
disposa d’alguns programes, circuits i protocols, que aborden situacions que es donen
entre particulars i que poden comportar forca complexitat.

Tenint en compte la durada de la situacio existent (la qual s’ha anat prolongant com a
minim durant cinc anys), la dedicacié de recursos municipals a aquesta situacio i la
insatisfaccié de la promotora de la queixa, la Sindicatura de Greuges reitera la
necessitat d’un treball coordinat entre tots els serveis que intervinguin o puguin
estar implicats en aquesta situacid, aixi com que cal atendre la ciutadana de
manera clara i unificada, ja que els diversos serveis estan integrats a
I’Ajuntament de Barcelona.

DECISIO

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 municipal no ha estat eficag pel
que fa a la coordinaci6 entre serveis i la interlocucié amb la promotora de la
queixa.

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

— Recomanar al Districte d’Horta-Guinarddé que vetlli per la coordinacio
efectiva dels diversos serveis municipals implicats en aquesta situacié (o que
poguessin estar-ho).

— Recomanar al Districte d’Horta-Guinardé que designi un Unic interlocutor
gue centralitzi la informacié i que pugui mantenir informada la ciutadana, en els
termes que es considerin oportuns i vetllant sempre per la confidencialitat de
les dades de la persona implicada.

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



