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RESOLUCIO DE LA SINDICATURA DE GREUGES

QUEIXA RELATIVA AL DRET A L’ACCESSIBILITAT | LA INCLUSIVITAT
(TRANSPORT PUBLIC | RESERVES D’ESTACIONAMENT)

ANTECEDENTS
Descripcié dels fets objecte de la queixa

En data 4 doctubre de 2022, la ciutadana va presentar una queixa en aquesta
Sindicatura en qué manifestava la seva disconformitat per les dificultats amb qué es
trobava a I'hora d'utilitzar vehicles de transport esporadic de persones amb mobilitat
reduida, aixi com per la manca d’accessibilitat de la pagina web per sol-licitar-los.

Hi exposava el segient:

Va fer una queixa a I'Ajuntament de Barcelona per manca de vehicle de transport
esporadic de persones amb mobilitat reduida i no estava conforme amb la resposta
obtinguda. En aquesta se li comunicava que en determinades franges horaries el
teléfon rebia un gran volum de trucades i potser per aixd no podia ser atesa la trucada
o el telefon comunicava. Se li oferien altres alternatives de sol-licitud.

La ciutadana expressa que no és just que hagués de trucar unes 140 vegades perqué
al final no hi hagués vehicle. Si es demana pel web només es disposa de dos minuts
per demanar-ho i després ja no hi ha vehicles.

També feia referéncia a la manca d’accessibilitat de la web de transport public
esporadic per a persones amb mobilitat reduida de I'’Ajuntament de Barcelona, ja que
no és accessible per a persones cegues amb lectors de pantalla. A més, si hi ha
festius pel mig, no es desplega bé el qguadre de dades i no es pot demanar vehicle.

Per tant, considera que no compleix la llei d’accessibilitat. Va interposar una queixa.
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 documentacio aportada per la
persona interessada, es va considerar convenient dirigir-se a I'lnstitut Municipal de
Persones amb Discapacitat per tal de coneixer les intervencions fetes en relacio amb
la queixa presentada.

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'Estrategia d’'impuls de ’Agenda 2030.
Concretament, es relaciona amb l'objectiu 11.2 “Per al 2030, més ecomobilitat, fonamentada en un sistema de
transport public de maxima qualitat, sostenible i inclusiu”.
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El dia 13 d'octubre de 2022, es va sol‘licitar a aquest organisme la informacié
necessaria per a l'estudi de la queixa.

Resposta dels organs afectats

El dia 2 de novembre de 2022, aquesta Sindicatura va rebre la informacié sol-licitada.
L’escrit exposa el seguent:

El call center del servei de transport especial el gestionava AMB Informacid i Serveis i
atenia les peticions de servei fix i esporadic. Els serveis fixos es programen anualment,
mentre que els esporadics comporten una gestié diaria.

La normativa d’us del servei estableix que els serveis esporadics s’han de programar
amb una antelacié minima d’'una hora i maxima de 48 hores.

A la practica, diversos factors fan que el servei telefonic estigui col-lapsat. Aquests
factors estan relacionats essencialment amb l'escassedat de serveis amb taxis
adaptats.

Aixi mateix, com a exemple de la gran demanda existent, que en molts moments
provoca saturacio de les linies, podem dir que entre I'1 de juny i I'11 de setembre de
2022 el call center va rebre 202.628 trucades, de les quals 55.770 eren de diversos
tipus (sol-licituds, anul-lacions, modificacions, etcétera) i es van poder contestar abans
gue la persona usuaria pengés el telefon. La major part de les trucades es rebien entre
les 8.00 i les 9.00 del mati.

Els serveis esporadics s’assignen d’acord amb una limitacié de serveis diaria, que es
fixa en funcié del pressupost disponible i dels taxis disponibles. El criteri general és
satisfer en primer terme les necessitats de transport fix (a centres d’atencio
especialitzada, centres de dia, etcétera), que cofinanca el contracte programa, i
després el transport esporadic. La xifra diaria de viatges de taxi esporadics oscil-la
entre 400 i 500 en dia feiner. El cost d’aquest viatge per a la persona usuaria equival a
un bitllet senzill de I'Autoritat del Transport Metropolita. El cost total del servei de taxi
per a cada persona usuaria és de 19,7099 euros i la diferéncia entre aquest cost i el
cost del bitllet senzill 'abona I'MPD.

Les queixes i els suggeriments rebuts a través del sistema IRIS per aquest motiu
durant el 2022 han estat 227 (220 per la demanda del servei de transport especial, 4
per incidéncies d’accessibilitat i 3 per I'cficina d’alcaldia).

Es treballa perqué els sistemes tecnologics transmetin serveis a operadors de taxi en
temps real per poder fer que el limit de 48 hores siguin 48 hores reals i aixi poder
eliminar la cua de les 8.00 del mati. Fins al moment no s’ha implantat, perqué aquest
sistema té certs riscos quan s’aplica a un bé escas, com el taxi adaptat, i se n’esta
millorant I'assignacid.
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S’oferien dades sobre els serveis prestats:

2022 Fixos Esporadics

Micro Taxi NP Total Micro Taxi NP Total
Gener 4,231 6.823 21 11.075 13 10.189 1.431 11.633
Febrer 7.164 9.348 22 16.534 | 49 11.754 1.181 12.984
Marg 7.576 11.155 27 18.758 78 13.073 1.493 14.644
Abril 5.682 8.138 14 13.834 81 11.505 1.514 13.100
Maig 8.124 10.938 27 19.089 85 12.872 1.582 14.539
Juny 6.957 9.446 19 16.422 73 11.806 1.712 13.591
Juliol 7.445 7.945 12 15.402 0 11.563 1.555 13.118
Agost 511 2.219 2 2.732 34 9.129 824 9.987
TOTAL 47.690 66.012 144 113.846 | 413 91.891 11.292 103.596

L’AMB mantenia la web de peticions. Conscients del grau d’accessibilitat de la web
actual (manca el nivell AA en diverses estructures), s’ha desenvolupat 'aplicacié web
https:// transportespecialbcn.cat, que es preveu que substitueixi l'aplicacié actual
durant 'any 2023.

La web esta allotjada per AMB. L’aplicacié web esmentada en l'apartat anterior s’ha
concebut també per millorar el rendiment de I'aplicacio.

El servei de transport especial €s un servei pensat per ser complementari del transport
public regular i esta adrecat a persones amb mobilitat reduida. Per tant, s’hauria
d’utilitzar quan no hi ha transport public regular adaptat disponible. Actualment el grau
d’accessibilitat del transport public a Barcelona és molt elevat i, possiblement, en
determinades ocasions, es podria utilitzar aquest i no el servei de taxi.

El servei ha tingut un augment dels viatges en els darrers anys, excepte en situacié de
pandémia. La demanda de les persones usuaries pel transport especial és més gran
que l'oferta actual del servei, donat que a Barcelona hi ha més de 52.000 persones
amb reconeixement de mobilitat reduida i 42.000 amb targeta blanca.

També remarquen que havien comprovat que un 28% dels trajectes es fa cap a
centres sanitaris (hospitals i CAP). Malgrat que la normativa d’aplicacié no preveu dur
a terme aquests trajectes, el fet de no poder preguntar pel motiu del trasllat no permet
limitar I's d’aquest servei per acudir a un centre sanitari. Aix0 suposa un cost
d’aproximadament 930.000 euros que s’esta treballant perqué I'assumeixi, totalment o
parcial, ’Administracié sanitaria competent (cosa que, ara per ara, no s’ha aconseguit).

CONSIDERACIONS
1. Antecedents sobre el servei public de transport especial de Barcelona

L’interés de la Sindicatura de Greuges de Barcelona per les garanties d’us del servei
public de transport especial de Barcelona té una llarga trajectoria. Aixi, I'any 2011 es
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va dur a terme una actuacié d’ofici sobre aquesta questio, atés que havien arribat a la
institucio diverses queixes sobre aquesta questio.

En aquell moment es van fer recomanacions orientades al transport public ordinari i es
va instar a fer accessibles totes les parades de bus i estacions de metro, aspectes que
han millorat ostensiblement durant aquest periode, malgrat que cal continuar-hi
avancant.

Aixi mateix, es van fer recomanacions especifiques sobre el servei public de transport
especial, com garantir 'assignacié equitativa dels viatges i assegurar la prestacié del
servei a aquelles persones que no tenen una alternativa de transport regular, entre
altres guestions que també abordaven aspectes vinculats al finangament del servei, la
seva regulacio i la col-laboraci6 interadministrativa.

Des del 2011 i fins a l'actualitat, la Sindicatura ha treballat en diverses queixes sobre
aquest servei, en les quals s’han abordat diversos aspectes que hi conflueixen, pero
que permetien constatar que la flota de taxis adaptats a la ciutat incomplia el
percentatge de llicéncies de taxis en vehicles adaptats que preveu la normativa.

A l'informe anual de la Sindicatura de I'any 2021, s’analitzava de nou el servei public
de transport especial i s’explicitava la voluntat de fer-ne un seguiment. En aquesta
linia, en el moment de concloure aguesta resolucio, s’ha decidit iniciar una
actuacioé d’ofici per tal de poder aprofundir en qliestions relacionades amb la
gestio i el funcionament d’aquest servei municipal.

2. Queixa anterior de la ciutadana

La ciutadana s’havia dirigit anteriorment a la Sindicatura per exposar la seva
disconformitat amb la manca d’accessibilitat als continguts de la web municipal. En
aquell moment, a partir de I'analisi feta de la web i després de contrastar-la amb la
normativa i els compromisos municipals, es va observar que, si bé s’estava treballant
per assolir els estandards previstos, hi havia un marge important de millora en el qual
I’Ajuntament havia de continuar actuant.

De les recomanacions fetes, volem destacar la necessitat d’avangar cap als quatre
principis d’accessibilitat web, coneguts com POUR (perceptible —per almenys un dels
sentits—, operativa a traves d’instruments diversos, comprensible, amb un
llenguatge clar i senzill, i robusta, és a dir, accessible des de plataformes, navegadors
i dispositius diferents, incloses tecnologies de suport.

Aixi mateix es constatava la necessitat de treballar coordinadament amb altres
administracions per avangar conjuntament en [l'accessibilitat digital dels serveis
prestats a la ciutat per altres administracions o conjuntament amb I'Ajuntament de
Barcelona.
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3. Dificultats en I’'accés al servei public de transport especial

La promotora de la queixa es referia a les dificultats per accedir al servei public de
transport especial, per un doble motiu.

D’una banda, perqué era molt dificil aconseguir contactar telefonicament amb el
numero habilitat a aquest efecte. |, de Il'altra, perque quan ho aconseguia ja no
guedaven vehicles disponibles.

La Normativa d’us del servei public de transport especial de Barcelona estableix que
poden accedir al servei les persones que, disposant de la targeta blanca, hagin de fer
un viatge que no es pugui fer en transport ordinari i plenament accessible. | estableix
dos tipus de serveis: fixos o esporadics.

Quant a la concessié del servei de transport especial, la normativa diu que es
concedira sempre que el viatge no sigui accessible en transport ordinari, perd també
diu que es pot denegar per manca de vehicles disponibles.

En aquest punt cal assenyalar la contradiccié existent entre el “sempre” i el “es pot
denegar”. Aix0 significa que en la practica es poden donar situacions en les quals
persones que no poden utilitzar altres mitjans de transport poden veure denegat
'acceés al servei public de transport especial.

Davant aquesta realitat, poden sorgir com a minim dues possibilitats:

- Que la persona usuaria vegi limitat el seu dret a la mobilitat, en la mesura
gue no pot fer el desplagament que considerava necessatri i pel qual no disposa
d’alternativa.

- Que la persona usuaria, si disposa dels mitjans econdmics necessaris, es
costegi el servei de forma privada.

Ens podem plantejar si aquest fet, que pot adoptar una forma o altra en funci6 dels
mitjans econdmics de les persones, pot ser constitutiu d’'un tracte discriminatori envers
les persones amb diversitat funcional i menys recursos economics.

Cal tenir en compte que la Convencio6 sobre els drets de les persones amb discapacitat
i el protocol facultatiu de les Nacions Unides, en l'article 9, diu que, a fi que les
persones amb discapacitat puguin viure independentment i participar plenament en
tots els aspectes de la vida, s’han d’adoptar mesures per assegurar 'accés al transport
en igualtat de condicions que les altres persones. Agquestes mesures inclouran la
identificacié i eliminacié d’obstacles i barreres d’accés.

També larticle 20 de la Convencid diu que s’han d’adoptar mesures efectives per
assegurar que les persones amb discapacitat gaudeixin de mobilitat personal amb
tanta independencia com sigui possible i facilitar-los-la de la forma i en el moment que
desitgin a un cost assequible.
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L'IMPD exposava en el seu informe que lalta demanda i I'escassetat de vehicles
adaptats restringeixen els serveis esporadics disponibles; aixi doncs, es manté un
problema ja detectat anteriorment pel que fa a la limitaci6 de taxis adaptats.

Sobre aquest punt, s’ha de tenir en compte que, segons l'article 21 de la Llei 13/2014
d’accessibilitat, s’ha d’establir per reglament un percentatge de taxis accessibles i un
increment progressiu per assolir-lo, per cobrir les necessitats de desplacament de les
persones amb mobilitat reduida.

Perd cal recordar que, segons la Normativa d’us del servei public de transport especial
de Barcelona (2009), els vehicles poden ser o no adaptats, en funci6 de les
circumstancies de cada persona. En canvi, la denegacié del servei pot
correspondre també a serveis que no requereixen un vehicle adaptat. Per tant, la
limitacié de taxis adaptats €s una de les causes per la no prestacié del servei,
perd no I’tnica, ja que no es denegarien serveis en taxis no adaptats.

Pel que fa al nombre de serveis, I'informe municipal diu que actualment es duen a
terme uns quatre-cents serveis diaris. Per la seva part, la Memoria de drets socials
2021 aporta les dades seguents:

2020 2021 % d’increment
Viatges de 188.195 274.265 45,73
transport especial
Persones usuaries | 5.273 5.317 0,83

Per tant, estem parlant d’'un servei que, efectivament, t¢ un volum molt important de
gestio. De fet, el 2021, el seu cost havia estat de 5.151.200 euros que van cobrir tres
administracions: I'Area Metropolitana de Barcelona (59,4%), la Generalitat de
Catalunya (18,4%) i 'lMPD (22,2%), segons dades de la Memoria.

L’any 2022 es licitava per part de 'IlMPD el “Contracte del servei public de transport
porta a porta de persones amb mobilitat reduida del municipi de Barcelona”. En aquest
contracte es preveien 5.608.133,51 euros de pressupost base de licitacié anual, el qual
va comencar a ser efectiu en data 1 d’abril de 2023. En aquest punt cal assenyalar
gue, en el moment en que es fa aquesta resolucio, no s’ha pogut trobar, en els webs
de contractaci6 corresponents, tota la informacié sobre aquest procés. Aixo és
un fet que I'IMPD ha de corregir, d’acord amb la Llei 9/2017 de contractes del
sector public, aixi com amb el compromis de transparéncia preceptiva amb que
han d’actuar les administracions publiques.

En aquest punt seria necessari poder aprofundir en el fet d’adequar el dimensionament
del servei i dels mitjans economics que s’hi destinen a les necessitats de la ciutadania.
També caldria disposar de criteris objectius que permetin establir quines son les
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aportacions que haurien de fer les administracions en funcié de les seves
competéncies i d’altres factors que cal tenir en compte.

Quant a les dificultats per poder establir contacte telefonic amb el servei, cal tenir
en compte que (encara que també es pot fer de forma telematica), per aquelles
persones que opten per aquesta via, suposen una inversio de temps molt superior a la
que haurien d’esmercar en cas d’una atencié telefonica agil.

Aquest fet suposa un greuge amb el qual es troben aquestes persones en el seu intent
de poder fer Us d’un servei public de transport, de forma normalitzada. Aixd no s’adiu
amb el principi d’'una bona administracio, que és un dret establert en l'article 30 de
I'Estatut d’autonomia de Catalunya.

En el punt 5.2 del Plec de condicions técniques del “Contracte del servei public de
transport porta a porta de persones amb mobilitat reduida del municipi de Barcelona”,
s’estableix que I'empresa contractista haura de disposar dels recursos necessaris per
atendre totes les sol-licituds, comunicacions i aspectes que tenen a veure amb
l'atencié adequada a les persones usuaries amb dret al servei en I'horari en qué es
presta.

En aquest sentit, és necessari que 'IMPD supervisi de forma adient la prestacio
d’aquest servei i articuli les mesures de millora necessaries per tal de
possibilitar una atencié telefonica adient aplicant les formules que consideri
necessaries.

4. Els taxis adaptats i les llicéncies

L’article 8 del Reial decret 1544/2007, pel qual es regulen les condicions basiques
d’accessibilitat i no-discriminacio per a 'accés i la utilitzacié dels modus de
transport per a persones amb discapacitat, estableix que a tots els municipis els
ajuntaments han de promoure que com a minim el 5% de les llicéncies de taxis
corresponguin a vehicles adaptats. Els titulars de les llicéncies sol-licitaran
voluntariament que el seu taxi sigui adaptat, pero si no es cobreix el percentatge citat,
els ajuntaments exigiran a les ultimes llicencies que es concedeixin que el seu autotaxi
sigui accessible.

Segons informava I'lMPD, a la ciutat faltarien aproximadament uns dos-cents taxis
adaptats. Pero aquestes llicencies les concedeix 'IMET (Institut Metropolita del Taxi),
un ens que depén de 'AMB (Area Metropolitana de Barcelona).

El Reglament metropolita del taxi (de I'Institut Metropolita del Taxi - AMB), en la seva
versio actualitzada en data 11 d’abril de 2023, en la disposicié addicional quarta sobre
I'accessibilitat al servei per a totes les persones, diu que, de conformitat amb el que
estableix el Decret 135/1996 del Departament de Benestar Social de la Generalitat de
Catalunya, que desplega la Llei 20/1991, TEMT (Entitat Metropolitana del Transport)
col-laborara amb les administracions competents, amb participacié de les associacions
representatives del sector i el Consell Catala del Taxi, per promoure la incorporacio
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progressiva de vehicles adaptats per prestar el servei de taxi a persones que es
mouen en cadira de rodes.

Continua dient que la incorporacié d’aquests vehicles ha de tenir en compte la
viabilitat, la garantia de la qualitat en el servei a la persona usuaria i també la
rendibilitat econdmica per a la persona titular de l'activitat. Afegeix que, mentre el
percentatge de vehicles adaptats no superi el 2% del total de vehicles aplicats a
llicéncia de taxi, les llicencies aplicades als vehicles adaptats estaran eximides del
compliment dels dies de descans setmanal.

També diu que la norma complementaria de vehicles per al servei de taxi haura
d’actualitzar-se quan el Govern de I'Estat aprovi el que estableix la disposicié final
vuitena de la Llei 51/2003 d’igualtat d’oportunitats, no-discriminacié i accessibilitat de
les persones amb discapacitat.

Del contingut de la disposicié quarta del Reglament metropolita del taxi s’observa
clarament que no esta actualitzat pel que fa a la normativa en matéria
d’accessibilitat i no-discriminaci6, sense fer referéncia al 5% minim establert
actualment.

En aquest sentit, des de la Sindicatura de Greuges de Barcelona, es recomana a
I’Ajuntament de Barcelona que, a partir de la seva representacié a ’AMB, insti
aquesta entitat a introduir les modificacions adients al Reglament metropolita
del taxi en matéria d’accessibilitat, de manera que s’ajusti a la normativa actual.

5. L’accessibilitat de la web de transport public esporadic

L’'informe que I'lMPD ha fet arribar a la Sindicatura exposa que es tenia coneixement
de les necessitats de millorar de I'accessibilitat a la web en el moment en queé la
ciutadana va formular la queixa i que estaven previstes unes millores, que en aquests
moments haurien d’estar plenament aplicades.

Des de la Sindicatura, no obstant, es recorda a I'IMPD que segueixi les
orientacions fetes per aquesta institucié en relacié amb I’accessibilitat de la web,
en laresolucié esmentada anteriorment:

https://www.sindicaturabarcelona.cat/wp-content/uploads/2023/07/08.-Accessibilitat-webs-
municipals-per-persones-invidents.pdf

DECISIO

D’acord amb el que disposen larticle 143 de la Carta municipal de Barcelona i el
reglament que regula la Sindicatura de Greuges de Barcelona, aquesta institucié té
com a missié valorar si s’ha produit un greuge. Considerats els fets i les normes
aplicables, conclou que, en aquest cas, I’actuacié de I'IMPD pot millorar en eficacia
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pel que fa a l'accés als vehicles del servei public de transport especial de
Barcelona.

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

— Recomanar a I'IMPD que supervisi de forma adient la prestacié del servei
public de transport porta a porta i articuli les mesures de millora necessaries
per possibilitar una atencio telefonica adient aplicant les férmules que consideri
adequades.

— Recomanar a I'IMPD que actualitzi i complementi la informacié disponible als
webs de contractacid corresponents, sobretot pel que fa a la informacié sobre
el procés de contractacié del contracte vigent del servei public de transport
porta a porta.

Recomanar a I'IMPD que s’insti 'AMB a introduir les modificacions
necessaries en el Reglament metropolita del taxi en matéria d’accessibilitat, de
manera que s’ajusti a la normativa actual.

- Recordar a 'IlMPD que la tramitacié en linia del servei public de transport
especial ha de ser plenament accessible.

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.



