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RESOLUCIO

Pluralitat linguistica

DRETS LINGUISTICS
CIUTAT DIVERSA

ANTECEDENTS
Descripcio6 dels fets objecte de la queixa

En data 3 de desembre aquesta Sindicatura va rebre una queixa ciutadana per una
possible vulneracié dels drets linglistics en el servei de Bus Nautic.

Segons exposa la persona promotora de la queixa, el 15 d’agost del 2024 va utilitzar el
Bus Nautic per desplacar-se des del Moll de la Fusta fins a la zona de I’'Hotel W (conegut
com a Hotel Vela). Indica que en el moment de comprar el bitllet va sol-licitar ser atesa
en catala, perd no va rebre les indicacions en aquesta llengua. Aixi mateix, manifesta
gue no va poder fer la compra del bitllet en catala, ateés que la pagina web estava
disponible Unicament en castella.

Afegeix que, durant el trajecte, es va adrecar en catala al personal del bar per demanar
un got, pero tampoc no va ser entesa. Finalment, assenyala que, un cop acabat el viatge,
'empresa Alsa li va remetre una enquesta de satisfaccié accessible només en castella.

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 documentacio aportada per la persona
interessada, es va considerar convenient dirigir-se a la Direccié d’Informacié i Atencio a
la Ciutadania i a I'’Autoritat Portuaria de Barcelona per tal de conéixer les intervencions

fetes en relacié amb la queixa presentada.
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El dia 12 de desembre de 2024, es va sol-licitar a aquests organismes la informacié
necessaria per a I'estudi de la queixa.

Resposta dels organs afectats

El 31 de desembre aquesta Sindicatura va rebre la resposta de la Direccié d’Informacié
i Atencio a la Ciutadania, en la qual s’exposaven els criteris emprats per donar resposta
a les instancies presentades per la ciutadana.

Posteriorment, '11 de mar¢ de 2025 aquesta Sindicatura va rebre la comunicacié del
Port de Barcelona, que traslladava la resposta de la companyia Alsa, empresa
concessionaria del servei Bus Nautic, a la qual havia remés la peticido d’'informacié
formulada per aguesta institucio.

En el seu escrit, 'empresa assenyalava que no tenia constancia d’altres incidents que
haguessin comportat una vulneracié intencionada dels drets linguistics en el Bus Nautic.
A més, informava que la persona que treballava a la cafeteria ja no presta serveis per a
'empresa i considerava que no s’havia produit cap incompliment pel que fa a I'iis de les
llenglies oficials a Catalunya.

Atés que aquesta resposta no donava compliment a la informacié sol-licitada per la
Sindicatura, el 12 de marg de 2025 es va remetre una nova comunicacio a I'Autoritat
Portuaria de Barcelona en qué es reiterava la peticié d’'informacié a aquest organisme.

Finalment, el 2 de desembre de 2025 aquesta Sindicatura va rebre la informacié
sol-licitada, referida als plecs de contractacié del servei comercial del Bus Nautic, aixi
com a les accions de supervisio que I'Autoritat Portuaria de Barcelona ha dut a terme en
relacio amb I'Us de la llengua catalana en aquest servei.
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CONSIDERACIONS
1. Retard del Port de Barcelona en respondre la peticié d’informacio

L’Ajuntament ha trigat més de sis mesos a facilitar a la Sindicatura de Greuges de
Barcelona la informacié que es va sol-licitar per resoldre la queixa. Aquest termini supera
amb escreix el que pot considerar-se un temps raonable, d’acord amb els principis
d’eficiéncia i bona administraci6 amb qué han de regir-se els serveis municipals. Aixi
mateix, incompleix el deure de col-laboracio establert per I'article 3.7 de la normativa
reguladora de la institucié de la Sindicatura de Greuges de Barcelona (aprovada per la
Comissié de Govern en sessi6 del 19 de gener de 2005).

D'acord amb aquests fets, es recorda al Port de Barcelona 'obligacio de col-laborar amb
aguesta Sindicatura per tal que pugui dur a terme adequadament la seva tasca de
supervisio dels serveis municipals i, alhora, vetllar pels drets de la ciutadania.

2. Resposta de I’Ajuntament a la queixa de la ciutadana

El 16 d’agost de 2024 la ciutadana va presentar una instancia dirigida a I’Ajuntament de
Barcelona en la qual es queixava del tracte rebut al Bus Nautic, que considerava que
havia vulnerat els seus drets linguistics, i sol-licitava I'aplicacié de la normativa vigent en
aquest ambit.

L’Ajuntament de Barcelona va contestar comunicant que la gestié del Bus Nautic
corresponia a 'empresa Alsa i no a ’Ajuntament i suggeria que contactés amb el telefon
012 de la Generalitat de Catalunya perque la informessin sobre on podia presentar la
queixa.

La ciutadana va respondre aquesta comunicacié amb una nova instancia en que es
gqueixava de la resposta obtinguda, ja que considerava que, malgrat que el servei del
Bus Nautic el presti una empresa privada, I’Ajuntament de Barcelona licita aquest servei
public i ha de controlar que es presti en condicions adequades i amb respecte pels drets
linglistics de les persones usuaries.
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Finalment, la queixa de la ciutadana es va redirigir a I'Oficina per la No Discriminacio i,
en aplicaci6 del protocol de coordinacio entre aquesta oficina i la Sindicatura de Greuges
de Barcelona, es va derivar la queixa a aquesta Ultima institucio.

Aquesta Sindicatura considera que la primera resposta del consistori a la ciutadana no
ha estat adequada, atés que, tot i que la gestié del Bus Nautic correspongui a 'empresa
Alsa com a adjudicataria de la prestacié del servei, 'Ajuntament de Barcelona esta
igualment implicat a I'hora de garantir que el servei es presti amb uns estandards de
qualitat i amb respecte pels drets de la ciutadania.

Cal tenir present que el Port de Barcelona és un organisme public amb una estructura
complexa: té titularitat estatal, perd és gestionat per I'Autoritat Portuaria de Barcelona,
la qual té un consell d’administraci6 en qué hi ha representacié de les principals
administracions amb interessos en el port, entre les quals 'Administracié General de
I'Estat, la Generalitat de Catalunya i els ajuntaments de Barcelona i del Prat de
Llobregat.

En aquest context, és comprensible que la complexitat organitzativa pugui generar
confusié. Tanmateix, la resposta inicial del consistori no ha estat prou eficag, ja que
s’hauria d’haver redirigit la ciutadana a I'6rgan municipal corresponent. Aquesta actuacio
hauria facilitat una tramitacié més agil i una millor atencié a la ciutadania.

3. L’as del catala al Bus Nautic

La ciutadana relata diverses situacions al Bus Nautic en qué no es van respectar els
seus drets linguistics: no era possible comprar els bitllets en catala, atés que la pagina
web estava disponible Gnicament en castella, i la persona que la va atendre tampoc no
parlava en catala; al bar no la van entendre quan va demanar un got, i, fins i tot,
I'enquesta de satisfaccid rebuda posteriorment estava disponible només en castella.

Davant la queixa adrecada directament per la ciutadana a 'empresa Alsa, aquesta va
respondre rapidament i es va disculpar per no haver prestat un servei d’acord amb les
seves expectatives i la va informar que traslladarien la situacio a la persona responsable
pertinent. Tanmateix, no va especificar ni comunicar posteriorment les actuacions
adoptades per millorar la prestacio del servei pel que fa a I'is del catala.
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Quant al Port de Barcelona, en el seu escrit facilita a aquesta Sindicatura els plecs de
clausules que regulen la prestacié del servei de Bus Nautic, en els quals no consta cap
especificacio sobre les obligacions de I'empresa adjudicataria en relacié amb els drets
lingliistics de les persones usuaries. Per aquest motiu, cal atenir-se a la normativa vigent
a Catalunya.

Segons l'article 2 de la Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica linglistica, el catala és la
llengua propia de Catalunya i la llengua de totes les institucions, especialment de
I’Administracié de la Generalitat, de ’Administracio local i de 'Administracio de I'Estat a
Catalunya, aixi com de les empreses i entitats que ofereixen serveis al public. L’article
3 d’aquesta llei també reconeix que tant el catala com el castella, com a llenglies oficials,
poden ser emprats indistintament per la ciutadania en totes les activitats publiques i
privades, sense discriminacio.

Aixi mateix, I'article 32 estableix que les empreses i els establiments dedicats a la venda
de productes o a la prestacio de serveis que duen a terme la seva activitat a Catalunya
han d’estar en condicions de poder atendre les persones consumidores quan
s’expressin en qualsevol de les llenglies oficials.

D’aquesta regulacidé normativa es desprén l'obligacié del servei de Bus Nautic de
garantir que les persones usuaries puguin fer servir el catala en qualsevol tramit relatiu
a la prestacio del servei, tant pel que fa a la compra de bitllets com a qualsevol altra
interaccié amb el personal.

En relacié6 amb aquesta questid, el Port de Barcelona informa que ha dut a terme una
supervisio a I'empresa adjudicataria pel que fa als idiomes en qué facilita la informacio
del servei, amb el resultat seguent:

- Informaci6 presencial: tant a la parada del Portal de la Pau com a l'edifici de
'estaci6 maritima al moll de Llevant, es constata que la informaci6é esta
disponible en tres idiomes (catala, castella i angles). Aixi mateix, les maquines
de venda electronica permeten seleccionar qualsevol d’aquests tres idiomes.

- Informaci6 al web: la informacio figura en nou idiomes (espanyol, catala, frances,
gallec, angles, italia, portugués, eusquera i alemany). Tot i que gran part del
contingut del servei de Bus Nautic esta disponible en tots aquests idiomes, s’ha
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detectat que un apartat especific de la pagina web —el relatiu a les condicions
dels abonaments— esta disponible Unicament en castella.

Davant aquesta situacié, el Port Vell de Barcelona informa que ha requerit a 'empresa
adjudicataria la traduccié de I'apartat relatiu a les condicions d’abonament a tots els
idiomes, amb la finalitat de garantir la coheréncia del web i d’assegurar la igualtat
d’accés a la informacio en totes les llengues.

Aquesta Sindicatura valora positivament la supervisio feta pel Port de Barcelona, que
representa un pas important per garantir els drets lingliistics de les persones usuaries
del servei. Tanmateix, encara queden aspectes per millorar. En la revisié que aquesta
Sindicatura ha dut a terme al web del Bus Nautic, s’ha constatat que, en aquest apartat,
la major part de la informacié s’ofereix en catala, perd no tota. Concretament, la
informacio relativa al Black Friday i el video explicatiu sobre com fer servir i compartir
'abonament “Comparteix” estan disponibles Unicament en castella.

A més, cal destacar que al web s’utilitza el castellanisme “bono Comparteix”, expressiod
incorrecta, ates que la forma normativa en catala és abonament. Aquesta questio és
rellevant, ja que les administracions publiques han de garantir que el catala pugui ser
emprat indistintament per la ciutadania en totes les activitats publiques i privades, sense
discriminacio.

alsa Destinadonsirutes  Elteuvatge  Abcrd Serves

qlS(] Destinacionsirutes  Elteuviatge  Abord 5 1 Registrat/Inicia lasessio 2.Comprael teubono
itindras el teu codi

3 Aconsegueix el teu bitllet
o comparteix el teu codi

Grigen Destinacis
Escriu l'origen Escriu la destinacld

alsa Como usar y compartir el Bono Com... (Y lad

BLACK FRIDAY Vermésta..  Compartic
Bono 10 viajes: paga 5 viajes + 5 Gratis

Bono Comparteix 40% de descompte o més &omo usar el Bono Comparte?

* ELSTeUs viatges ces chun 40% de descompte sobre La tarifa super Flex

* 3.4 50 10viatges entre un mateix origen-destinacis, tant d'anada com de tornada

* Na és nominatiu i podras compartir-lo amb gui tu vulguis: familia o amics. Fins | tot per viatjar junts al mateix autabls,

* Esmolt facil: després de la compra del bono, pots compartir-loi enviar el codi a qui tuvulguis per bescanviar els viatges.
* Elprimerviatge s'ha de fer el 2025.

* Elbono comparteix NO admet anulacio.

* Caducitat el 30/06/2026*+* 0 265 dies des del primerviatge fet pels viatgers amb qui comparteixes el teu bono
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Per tot aix0, aquesta Sindicatura considera que I'actuacio del Port de Barcelona no ha
estat ajustada a dret i que cal adoptar mesures per garantir I'is de la llengua catalana
en el servei de Bus Nautic sense cap tipus de discriminacio.

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 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'actuacio del Port de Barcelona no ha estat ajustada a dret.

Per tot aix0, aquesta Sindicatura emet la decisio segient:

- Recomanar a la Direccioé de Serveis d’Informacié i Atencié Ciutadana que revisi
els protocols de funcionament per garantir una resposta adequada a la ciutadania en
relacio amb les queixes o comunicacions relatives al Port de Barcelona.

- Recordar al Port de Barcelona la seva obligacio de vetllar pels drets linguistics i
garantir que tota la informaci6 adrecada a la ciutadania, especialment la relativa al Bus
Nautic, estigui disponible en catala.

- Recomanar al Port de Barcelona i a la comissionada per I'Us Social del Catala
gue col-laborin per garantir que la ciutadania pugui emprar el catala en totes les activitats
publiques i privades que tinguin lloc al Port de Barcelona, sense cap mena de
discriminacio.

Aquesta resolucié es comunicara a I'd6rgan 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.

Aquesta resolucié 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 10 “Reduccio de desigualtats”.
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