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RESOLUCIO DE LA SINDICATURA DE GREUGES

QUEIXA RELATIVA A DRET FUNERARIS (CEMENTIRIS)

ANTECEDENTS
Descripci6 dels fets objecte de la queixa

En data 11 de desembre de 2023, el ciutada va presentar una queixa en aguesta
Sindicatura en qué exposava el segient:

o Eren tres germans, i la seva mare, titular de dues sepultures, va morir el mes
de gener del 2023.

¢ Dos dels germans van renunciar a la possible titularitat sobre els drets funeraris
que els pogués venir derivada de I'heréncia, a fi que la titularitat de les
sepultures recaigués sobre un dels germans.

e Cementis de Barcelona, SA (CBSA) els demanava signar un document de
rendncia original de la titularitat de la concessid del dret funerari sobre la
sepultura, en el qual la signatura estigués reconeguda per una entitat bancaria
0 per un notari.

e Van manifestar a CBSA la dificultat i I'absurditat del reconeixement de
signatura per part d’'un banc, ja que les entitats bancaries utilitzen signatures
digitals.

e Es van oferir a enviar un document PDF signat digitalment, la qual cosa ja
autentificava automaticament la signatura del document.

e CBSA refusava els arguments i les propostes que feien i només donava com a
alternativa I'assisténcia fisica a les seves oficines o el document notarial.
Afegien que calia cita prévia per fer el tramit de cadascuna de les sepultures,
malgrat que eren els mateixos transmitents.

e CBSA també els demanava documents com l'acceptacié de I'heréncia, el
certificat de defuncid i el certificat d’ultimes voluntats. Demanaven que aquests
documents fossin originals, quan precisament els darrers dos documents eren
digitals, per la qual cosa, nomeés els en podien lliurar una copia en paper.

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 “Crear unes institucions eficaces, responsables i transparents a
tots els nivells”.
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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 administracio 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 Cementiris de
Barcelona, SA per tal de conéixer les intervencions fetes en relacié6 amb la queixa
presentada.

El dia 18 de desembre de 2023 es va sol-licitar a aquest organisme la informacié
necessaria per a I'estudi de la queixa.

Resposta dels organs afectats

El dia 8 de gener de 2024 aquesta Sindicatura va rebre la informaci6é sol-licitada.
L’escrit exposa la situacioé puntual que es va donar en la tramitacio feta per I'interessat.

CONSIDERACIONS
1. Sistemes de signatura admesos en I’Administracié publica

L’article 10 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques (LPACAP) enumera els sistemes valids, pel que fa a la
signatura, que poden utilitzar les persones interessades per relacionar-se amb les
administracions publiques. Alhora, faculta les administracions publiques a admetre els
sistemes d’identificacié que preveu la Llei com a sistema de signatura quan permetin
acreditar l'autenticitat de I'expressié de la voluntat i del consentiment de les persones
interessades.

Entre altres sistemes I'LPACAP preveu la signatura electronica, basada en
certificats electronics expedits per prestadors inclosos en la llista de confianca de
prestadors de serveis de certificacio.

Aquests sistemes de signatura electronica tenen efectes juridics reconeguts i sén
conformes a alld que disposa l'article 25.1 del Reglament (UE) 910/2014 del Parlament
Europeu i del Consell, de 23 de juliol de 2014, relatiu a la identificaci6 electronica i als
serveis de confianga per a les transaccions electroniques en el mercat interior.

2. Els mitjans d’autenticacié de signatures admesos per CBSA
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Partim de la base que, amb caracter general, d’acord amb el que disposa l'article 11
de 'LPACAP, per fer qualsevol actuacio prevista en el procediment administratiu n’hi
ha prou que les persones interessades acreditin la seva identitat a través de qualsevol
mitja d’identificacid previst en la Llei. Ara bé, per a determinats tramits, com la
presentacié de sol-licituds o la rentincia de drets, les administracions publiques
requeriran a les persones interessades I'Us obligatori de la signatura.
Precisament, aquests eren els tramits que pretenia fer el ciutada.

Segons manté CBSA, en els darrers anys han fet esfor¢os importants per modernitzar
els seus tramits i gestions en favor de la ciutadania.

Admeten que totes les opcions que oferia el ciutada per fer el tramit s6n possibles i les
acostumen a fer en diverses peticions de persones que viuen fora de la ciutat o que no
tenen possibilitat de desplacar-se.

A CBSA, l'autenticacié d’'una signatura es pot fer per diversos mitjans i la ciutadania
pot triar el que li sigui més comode: reconeixement per notari o altre fedatari pablic; per
signatura davant del personal; per signatura electronica valida (DNI electronic, idCAT,
etcétera), o bé per reconeixement de banc o caixa. Aquesta darrera opcié es manté
perque hi ha moltes persones que encara la fan servir i els és més comode.

A més, a diferéncia del que relata el ciutada, CBSA assenyala que no és necessari
que la ciutadania aporti documents originals. N’hi ha prou que n’aportin una fotocopia
completa o que s’envii el document escanejat o en format de document electronic
segur. L’Unica restriccié és que no s’aprecii cap manipulacié o alteracié del document
que sigui evident a la vista.

Per tant, en el cas de documents originalment electronics, com ara els certificats de
defuncio i el de les darreres voluntats citats per l'interessat, no caldria aportar els
originals. Aquests documents tenen el codi segur de verificacié (CSV) corresponent i el
tramit és més senzill. EI CSV és un codi Unic que identifica un document electronic i
gue en garanteix la integritat en la seu electronica de I'organisme que va generar el
document.

3. L’atencié que CBSA ha dispensat a l'interessat

Segons apunta CBSA, en el cas de la persona promotora d’aquesta queixa es va
produir un fet desafortunat que no ha permes que ell i la seva familia fessin Us de les
possibilitats i les facilitats de tramitacié. Concretament, CBSA disposa d’un servei de
call center, en el qual s’informa dels tramits. Per gestionar adequadament aquest
servei, CBSA facilita un manual d'us al personal d’atencié telefonica del call center.
Aixi mateix, també fan formacions periodiques.
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Tot i aixd, en el moment que la persona interessada va demanar els tramits s’havien
produit alguns canvis de personal en el servei d’'informacié que no van permetre que
tot el personal estigués format alhora. Aquesta situacio, pero, ja s’ha resolt.

Per aix0, afirmen que el cas de la tramitacid de la persona promotora d’aquesta queixa
va ser un fet puntual i que no I'ha causat una manca de previsié o de mitjans per part
de CBSA.

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’actuaciéo de Cementiris de Barcelona no
ha estat adequada pel que fa a la informacié proporcionada al ciutada sobre el
seu dret a relacionar-se electronicament amb I’Administracio.

Per tot el que s’ha exposat, aquesta Sindicatura emet la decisi6 seglent:

— Recordar a Cementiris de Barcelona, SA que té l'obligacié d’assegurar una
gestio i una formacio adequades en el sistema d’atencio telefonica (call center)
per tal que aquest servei informi adequadament la ciutadania.

Aquesta resolucié es comunicara a I'é6rgan 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.



