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RESOLUCIO DE LA SINDICATURA DE GREUGES

QUEIXA RELATIVA AL DRET A UNA BONA ADMINISTRACIO
(DISCIPLINA URBANISTICA)

ANTECEDENTS
Descripci6 dels fets objecte de la queixa

En data 13 de setembre de 2023, la ciutadana va presentar una queixa en aquesta
Sindicatura en qué exposava el seglent:

— En data 20 d’abril de 2023, va presentar una instancia al Districte de Nou
Barris, en la qual demanava una copia de quatre expedients de protecci6 de la
legalitat urbanistica, relatius a unes filtracions d’aigies residuals d'un
clavegueram que afecten diferents immobles del carrer de la Cantera.

— Aixi mateix, demanava una cita presencial amb els Serveis Técnics del Districte
per aclarir determinats aspectes i actuacions relatives als expedients de
referéncia.

— En data 28 de novembre de 2023, la ciutadana va contactar novament amb
aquesta Sindicatura i va adjuntar la instancia dirigida al Districte, en la qual
reiterava la seva peticio de cita prévia presencial.

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 al Districte de Nou Barris
per tal de conéixer les intervencions realitzades en relacié amb la queixa presentada.

El dia 18 de setembre de 2023, es va sol-licitar a aquest organisme la informacié

necessaria per a I'estudi de la queixa.
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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”.




Resposta dels organs afectats

El dia 24 de novembre de 2023, aquesta Sindicatura va rebre la informaci6 sol-licitada.
L’escrit exposa la tramitaci6 donada a la instancia presentada per la persona
interessada.

CONSIDERACIONS
1. Laproteccio de lalegalitat urbanistica

La proteccid de la legalitat urbanistica esta regulada al titol seté del Decret legislatiu
1/2010, de 3 d’agost, pel qual s’aprova el Text refés de la llei d’'urbanisme (TRLUC).
Els articles 110 a 119 del Decret 64/2014, de 13 de maig, regulen el procediment de
protecci6 de la legalitat urbanistica vulnerada.

D’acord amb els articles 199 i seguents del TRLUC, la potestat de proteccié de la
legalitat urbanistica és d’exercici preceptiu de I’Administraci6 competent. Aixi doncs,
quan I'Ajuntament té coneixement d’'una situacid de vulneracié de l'ordenament
urbanistic ha d’activar els mecanismes de restauracié de l'ordre juridic vulnerat i la
realitat fisica alterada.

Per tant, 'Ajuntament esta obligat a protegir la legalitat urbanistica vulnerada, a
tramitar amb agilitat els expedients de protecci6 de la legalitat urbanistica i impulsar-
los d’ofici en tots els seus tramits, a prendre les mesures cautelars necessaries per
garantir 'execucié de les seves resolucions, a impedir els usos de les construccions
que siguin il-legals i a executar les seves resolucions d’execucié for¢cosa. Una eventual
falta de diligéncia en la tramitaci6 del procediment podria tenir conseqiéncies
contraries a l'interés que es pretén protegir, com és el cas de la caducitat o prescripcio
de les accions de restauraci6 de la realitat fisica alterada.

2. Lainstancia presentada en data 24 d’abril de 2023

El Districte informa que, en data 14 d’abril de 2023 (sic), consta presentada la
sol-licitud de copia dels expedients.

La persona promotora de la queixa va presentar la sol-licitud en representacio del qui
consta com a titular del solar ubicat al carrer de la Cantera, adjacent al solar objecte
d’inspeccid.

Afegeixen que es va sol-licitar la documentacié que acredités la representacio del
senyor. Si bé no expliciten en quina data es va sol-licitar aquesta documentacid, si que
informen que la representant la va aportar en data 4 d’agost de 2023.



En aquest punt, convé recordar que la representacioé esta regulada a l'article 5 de la
Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions
publiques (LPACAP). Aquest precepte disposa que la falta o la insuficient acreditacié
de la representacié no impedira que es consideri realitzat 'acte de qué es ftracti,
sempre que s’aporti I'acreditaciéo o s’esmeni el defecte dins del termini de deu dies
que haura de concedir a aquest efecte I'6rgan administratiu, o d’'un termini
superior quan les circumstancies del cas aixi ho requereixin.

Com hem esmentat, el Districte no diu en quina data es va requerir I'acreditacio de la
representacid. Tanmateix, la persona promotora de la gueixa exposa que va ser
“després d’'un temps” de presentar la sol-licitud, la qual cosa ens fa considerar que, si
més no indiciariament, aquest requeriment no es va fer segons els termes i terminis
previstos a l'article 68 de la LPACAP.

En tot cas, el Districte informa que, un cop preparada la documentacié dels expedients
sol-licitats, en data 27 d’octubre de 2023, es van lliurar en format digital a través del
correu electronic indicat a la instancia.

3. Lapetici6 de cita presencial

Pel que fa a aguesta questio, el Districte informa que el Departament de Llicéncies i
Inspeccié del Districte de Nou Barris ha valorat com la millor opcié per a l'atencié
técnica als ciutadans, i per tal d’evitar cues innecessaries, la cita prévia telefonica o la
resposta telematica. En els casos en qué no és possible resoldre la petici6 en
aquestes modalitats d’atencid, es programa una cita presencial.

En el cas objecte de supervisid, el Departament de Llicéncies i Inspeccié del Districte
va considerar que la consulta de la ciutadana, com les anteriors ja ateses, podia
resoldre’s telefonicament. Aquesta cita es va programar per al dia 21 de novembre de
2023.

Tanmateix, va quedar palés que els dubtes o les informacions plantejats per la
ciutadana no es van resoldre. Per aixo, per indicacio del técnic que la va atendre, dos
dies després, va presentar un escrit per demanar cita préevia presencial amb el cap del
Departament de Llicéncies.

Aquest fet confirma la percepcié de la Sindicatura, que no és altra que la ineficacia de
les cites telefoniques quan es tracta d’expedients o tramitacions que poden resultar
complexos per a la ciutadania. En aquest sentit, son recurrents les queixes que se’ns
formulen davant la dificultat de les persones per ser ateses de manera presencial,
guestié que afecta a tot 'ambit municipal.



No podem perdre de vista que els drets que reconeix l'article 53.1 de la LPACAP i
I'article 21 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, no sén altres que els de facilitar a les
persones interessades la possibilitat de conéixer els fets i les dades que puguin ser
rellevants per a la defensa dels seus drets i interessos.

| sembla evident que I'exercici d’aquests drets s’ha de facilitar sota els principis del bon
govern i del contingut del dret a una bona administracio.

La cita prévia presencial s’ha implantat de manera especial d’enca de la pandémia. No
podem oblidar que els condicionaments inicials que es van imposar per l'estat
d’emergencia derivat de la covid-19 tenien justificacié en una conjuntura de crisi. Pero
aquesta dinamica no es pot sostenir en I'actualitat i tampoc no es pot convertir en una
disfuncié administrativa.

A aquesta Sindicatura li preocupa la incidéncia que la pandémia ha tingut en les
relacions entre la ciutadania i 'Administracio, ja que ha comportat una alteraci6 radical
pel que fa a l'atencié presencial, amb modificacions importants en els serveis d’atencié
ciutadana.

Actualment, s’han convertit en habituals els retards en les cites prévies, I'atencio
personalitzada i la telefonica. En aquest context, la Sindicatura ha obert una actuacié
d’ofici amb I'objectiu de valorar la situacié actual pel que fa a I'atencio a la ciutadania
(en aquest cas, a les oficines d’atenci6 ciutadana), aixi com les mesures que estiguin
previstes per possibilitar-hi 'accés agil i la seva adaptacié a una situacié de normalitat.

Convé recordar que la ra¢ de ser de '’Administracio és el servei public i el respecte als
drets de les persones. En aquest sentit, I'article 14 de LPACAP 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 o0 no, llevat que estiguin obligades a relacionar-se a través de mitjans
electronics. Es a dir, les persones fisiques poden escollir la manera de relacionar-se
amb 'Administracié en qualsevol moment (multicanalitat).

Malgrat aquesta previsio legal, els fets evidencien una tendéncia constant a imposar
les relacions telematiques o telefoniques, i es dona a l'atencié presencial un caracter
subsidiari 0, de vegades, inexistent.

Des de la Sindicatura som conscients que l'eficacia interna de I'’Administracié i una
prestaci6 millor dels serveis publics requereix, necessariament, la millora i
lavancament en la implementacié de I'administracio electronica. Aixd no obstant,
considerem que per garantir els drets de la ciutadania és necessari mantenir de
manera eficag l'atencid presencial, sens perjudici que s’adoptin sistemes agils
d’organitzacio de cites prévies. L’atencié personal no només permet una comunicacio
millor i més clara, siné que possibilita I'apropament i 'empatia de I'’Administracié amb
la ciutadania.



Els principis de bona administracié i d’eficacia dels serveis publics, també recollits a
l'article 41 de la Carta de drets fonamentals de la Unié Europea, impliquen disposar
d’'una administracié que presti el maxim nombre de serveis amb els millors estandards
de qualitat i respecti, alhora, els drets i els interessos legitims de la ciutadania, i que
sigui capag de resoldre els problemes d’una manera agil i eficag.

Aixi mateix, la Carta europea de salvaguarda dels drets humans a la ciutat, aprovada
'any 2000, esmenta, en l'article XXIII, en referéncia amb I'eficacia dels serveis publics
com a indicatiu d’'una bona administracio, que les autoritats locals han de garantir
I'eficacia dels serveis publics i la seva adaptacié a les necessitats de les persones
usuaries.

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 del Districte de Nou Barris no ha
estat eficag pel que fa a I'atenci6 prestada a la ciutadana.

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

— Recomanar al Districte de Nou Barris que, si encara no ho ha fet, es concerti
una visita per tal que el Departament de Llicéncies i Inspeccié del Districte
atengui presencialment la persona promotora de la queixa.

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.



