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RESOLUCIO DE LA SINDICATURA DE GREUGES

QUEIXA RELATIVA ALS DRETS DIGITALS (ADMINISTRACIO ELECTRONICA)

ANTECEDENTS
Descripci6 dels fets objecte de la queixa

En data 4 de juliol de 2023, el ciutada va presentar una queixa en aquesta Sindicatura
en qué manifestava la seva disconformitat per les dificultats per tramitar, de forma
digital, la baixa d’un vehicle de I’Area Verda, aixi com l'alta del nou vehicle.

Hi exposava el seglent:

L’Ajuntament de Barcelona no li permetia exercir els seus drets digitals, ja que no i
permetia relacionar-se de forma digital/electronica a través del seu certificat digital.

Pretenia donar d’alta, a 'Area Verda de Barcelona, un vehicle nou i donar de baixa
I'antic, i sol-licitar que traspassessin el tiquet ja pagat fins al desembre del vehicle vell
al nou.

Va presentar una queixa a I'Ajuntament i va rebre una resposta en la qual se li
comunicava que la baixa del vehicle de la zona de resident dAREA només es podia
tramitar telefonicament o presencialment i que no es podia fer aguest tramit en linia
amb certificat digital.

Aixi mateix, I'informaven que si que es podia tramitar I'alta d’'un nou vehicle a la zona
de resident d’AREA en I'Oficina Virtual de Tramits, perd, a causa d'una incidéncia
tecnica, la tramitacio en linia no estava disponible temporalment.

Actuacions fetes

Admesa a tramit la queixa, la Sindicatura va iniciar la instruccié 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 documentaci6 aportada per la
persona interessada, es va considerar convenient adrecar-se a la Direccio de Serveis
d’Informacié i Atencié Ciutadana (DIAC) per tal de conéixer les intervencions fetes
en relacio amb la queixa presentada.

El dia 10 de juliol de 2023, es va sol-licitar a aquest organisme la informaci6
necessaria per a I'estudi de la queixa.

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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Resposta dels organs afectats

El dia 26 de juliol de 2023, aquesta Sindicatura va rebre la informacié sol-licitada.
L’escrit exposa el seguent:

Peridodicament, I'Ajuntament consulta les bases de dades del padré municipal i de la
Direccié General de Transit i, en el cas que els vehicles deixin de complir els requisits
per gaudir dels drets de resident d’AREA, els dona de baixa sense que s’hagi de fer
cap tramit.

La inexisténcia del tramit, ja que la baixa es fa sense comunicacio ciutadana, és el
motiu pel qual no hi ha disponible la tramitacié digital. Tot i aixi, si la ciutadania, per
algun motiu, vol comunicar la baixa d’un vehicle de la zona de resident d’AREA, ho pot
fer per teléfon gratuitament.

Pel motiu indicat anteriorment, no esta previst que la comunicacié de la baixa d’un
vehicle de la zona de resident d’AREA es pugui fer de forma digital. En tot cas, si es
detectés que hi ha una demanda de la ciutadania de comunicar aquestes baixes, es
facilitaria la possibilitat de fer-ho de forma digital.

Si que es pot tramitar en linia I'alta d’'un nou vehicle a la zona de resident d’AREA, a
través de I'Oficina Virtual de Tramits. Ja esta resolta la incidencia técnica per la qual
no va estar disponible temporalment la tramitacié en linia per fer 'alta del ciutada.

CONSIDERACIONS
1. Mitjans per relacionar-se amb I’Administracié

El ciutada exposava el seu malestar pel fet que sols podia tramitar la baixa d'un
vehicle de la zona de resident d’AREA de forma telefonica o presencial, ja que no es
podia fer el tramit de forma electronica.

L’informe municipal exposava que el tramit de baixa de resident d’AREA es fa sense
comunicacio ciutadana (quan I'’Ajuntament contrasta les dades del padré amb les de la
Direccio General de Transit) i que, per aquest motiu, no estava disponible la tramitacié
digital.

S’entendria la logica d’aquest procediment si la baixa d’un vehicle de la zona de
resident d’AREA es donés, de forma majoritaria, per canvi de domicili o per no
continuar disposant del vehicle. Perd el canvi d'un vehicle per un altre és,
probablement, una situacié que té lloc amb freqiiéncia, i la ciutadania hauria de poder
fer-hi els tramits corresponents de forma electronica.

L’article 14.1 de la Llei 39/2015 del procediment administratiu comu de les
administracions publiques estableix que les persones fisiques poden escollir en tot
moment si es comuniquen amb les administracions publiques per exercir els
seus drets i obligacions a través de mitjans electronics o no. Es a dir, no es pot
obligar la ciutadania (llevat d’excepcions que assenyala la norma) a relacionar-se amb
I’Administracioé sols a través de mitjans electronics i cal donar-li altres opcions, pero
I'opcid electronica ha de poder existir en tots els casos.
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En aquest sentit, I'article 5.c de I'Ordenanca reguladora de I'administracié electronica
de 'Ajuntament de Barcelona estableix el principi d’'intermodalitat de mitjans i diu que
en cap cas l'opcié de les persones d’'usar o no els mitjans electronics o de canviar el
canal durant la tramitacié d’'un procediment administratiu pot implicar restriccions o
discriminacions en l'accés electronic al sector public municipal o en la gestio de
qualsevol tramit del procediment administratiu en qué estiguin interessades.

Per tant, d’acord amb el que preveu la normativa, i tenint en compte que la situacié
que planteja el ciutada respon a una situacié forca habitual, cal poder habilitar la
tramitacié de baixa de la zona de resident d’AREA o de canvi d’un vehicle per un
altre, de forma electronica.

Tot i aixi, cal reconéixer que el fet que existeixi 'opcid del tramit telefonic gratuit
constitueix una opci6 facil i assequible per a la ciutadania. En agquest sentit, per tant,
I’Ajuntament vetlla perque les persones puguin exercir els seus drets i deures a través
de mitjans alternatius, com preveu l'article 5 de la “Carta de ciutadania. Carta de drets i
deures de Barcelona”.

2. Incidéncies técniques

El promotor de la queixa també exposava que no havia pogut tramitar, a I'Oficina
Virtual de Tramits, I'alta del nou vehicle a la zona de resident ’AREA a causa d’'una
incidéncia técnica.

L’informe municipal, signat el 21 de juliol (tres setmanes després de la comunicacié de
la queixa per part del ciutada), exposa que la incidéncia ja esta resolta. Malgrat aixo,
no sabem des de quina data i, per tant, des d’aquesta Sindicatura no es pot saber el
periode d’afectacié total d’aquesta incidéncia i si hi ha hagut prou diligéncia per
resoldre-la.

L’Ordenanga municipal reguladora de I'administracié electronica de I'Ajuntament de
Barcelona, en l'article 7, estableix que la ciutadania té dret a accedir i utilitzar els
serveis de I'administracié electronica en condicions de seguretat técnica. La mateixa
ordenanca, en l'article 5, fa referéncia al principi de qualitat dels serveis electronics. La
seguretat i la qualitat queden minvades quan es produeixen incidéncies
técniques.

Malgrat que el nombre de queixes a la Sindicatura per incidéncies técniques en la
tramitacié electronica és escassa, si que tenim coneixement, per altres mitjans, que
n’hi ha sovint i, malgrat que habitualment es resolen rapidament, aquest fet dificulta la
tramitacio i la gestio per part de la ciutadania.

Des de la Sindicatura no som aliens a les dificultats que suposa el manteniment dels
mitjans electronics d’'una organitzaci6 de les dimensions de I’Ajuntament de Barcelona,
sotmesa a molta pressio per circumstancies diverses, tant de volum com per possibles
intents d’intrusid, entre d’altres.

No obstant aix0, cal continuar millorant per garantir, en tot moment, la plena
disponibilitat dels mitjans electronics.
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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 institucio 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 la DIAC ha de millorar en
eficacia pel que fa a garantir el dret a I'is dels mitjans electronics de la
ciutadania.

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

— Recomanar a la DIAC que s’habiliti la tramitacid6 de baixa i de canvi d’'un
vehicle per un altre de la zona de resident d’AREA, en forma electronica.

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.



