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RESOLUCIO

Transport public

DRET A LA MOBILITAT DRET A UNA BONA ADMINISTRACIO
CIUTAT HABITABLE | SOSTENIBLE CIUTAT GARANTISTA

ANTECEDENTS

Objecte de la queixa

En data 2 de juliol de 2025 la ciutadana va presentar una queixa davant aquesta Sindicatura
en qué manifestava el seglent:

El dia 4 de maig de 2025 va pujar a I'autobus de la linia H8 a la parada de I'avinguda
de Josep Tarradellas amb el carrer de Viladomat. Va voler comprar un bitllet senzill,
que costava 2,65 euros, a l'interior del bus amb la targeta de crédit, pero li va sortir
un missatge que la targeta no era valida.

Quan va arribar a casa va consultar el seu compte corrent i va constatar que tenia un
carrec de TMB de 29 euros.

L’endema va trucar a TMB i va fer una reclamacio. TMB li va requerir que presentés
determinada documentacio relacionada amb la seva peticid. La ciutadana va atendre
el requeriment i va presentar la documentacié justificativa del carrec (captura de
I'extracte de la targeta), aixi com el certificat de titularitat del compte corrent.

Després de dos mesos i en el moment de presentar la queixa, encara no havia rebut
ni resposta ni la devolucio6 dels diners cobrats de més.

Actuacions fetes

La Sindicatura va admetre la queixa a tramit i en va iniciar I'analisi per determinar si s’havien
respectat els drets de la ciutadania i els principis de bona administracio.

El dia

8 de juliol de 2025 la Sindicatura es va adrecar a Transports Metropolitans de

Barcelona (TMB) per tal de coneixer les intervencions fetes en relaci6 amb la queixa
presentada.
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Resposta dels organs afectats

El dia 16 d’octubre de 2025 aquesta Sindicatura va rebre la informacié sol-licitada.
CONSIDERACIONS

1. Bitllet senzill d’autobus

L’'objecte de la queixa es refereix a un carrec de TMB per un import superior al que
correspondria per la compra d'un bitllet senzill a bord d'un autobus de Transports
Metropolitans de Barcelona (TMB).

En aquest punt, convé analitzar la singularitat d’aquest titol de transport. A continuacié, es
detallen algunes caracteristiques particulars d’aquest bitllet:

e Aquest bitllet es compra a bord del vehicle amb mitjans electronics amb un sistema
de compra EMV (Europay, MasterCard i Visa), que és I'estandard global de seguretat
per a pagaments amb targetes de credit i débit que utilitzen un xip intel-ligent en lloc
de la banda magnetica. El lector accepta targetes bancaries en qualsevol suport
sense contacte, com ara targeta, mobil o rellotge.

o El bitllet és completament digital; aixo significa que la maquina no expedeix un bitllet
fisic. En el cas d’'un control de bitllets, només cal informar dels quatre darrers digits
de la targeta de pagament utilitzada i amb aquesta dada es pot verificar la compra
del bitllet.

e A diferencia de la resta de titols, no té dret a desistiment. Aix0 és perqué es compra
i valida en un Unic pas. El lector sense contacte es troba en un dispositiu que hi ha
davant de la cabina de conducci6 i, només apropant-hi la targeta, es compra i valida
en un Unic pas.

e No és un titol integrat, és a dir, només dona dret a fer tot el trajecte de la linia de bus
des de la parada on s’agafa fins a la parada final, sense que es pugui fer servir per a
transbordaments ni cap altre bus ni trajecte.

e Estad subjecte a una normativa concreta, que son les Condicions de compra i de
validacioé del bitllet senzill de bus amb targeta bancaria.t

! https://www.tmb.cat/ca/condicions-compra-bitllet-bus-targeta-bancaria



https://www.tmb.cat/ca/condicions-compra-bitllet-bus-targeta-bancaria

SINDICATURA
DE GREUGES
DE BARCELONA

David Bondia Garcia

L’article 6 de les condicions d’us del bitllet senzill reconeixen el dret a demanar la devolucio
de l'import pagat per aquest bitllet de transport inicament en un cas molt concret, que és
quan la compra s’hagi fet per error passant la targeta de pagament per davant de la maquina
lectora de forma involuntaria.

En aquest suposit, la peticié s’ha de fer a través del formulari de queixes i reclamacions, i cal
gue la persona reclamant aporti el nombre maxim de dades concretes, com ara les seglents:
— els quatre ultims digits de la targeta amb qué es va efectuar el pagament,
— la data exacta i I'hora aproximada de la compra,
— el nombre de bitllets d’aquella compra,
— el nimero de calca del bus, si el coneix, i la linia de bus, i
— el comprovant bancari.

Si la reclamacié s’accepta, l'import abonat per la persona clienta es tornara mitjangant un
abonament a la targeta de credit o de debit de la persona pagadora, dins el termini maxim
de 30 dies habils des de la resolucio de la reclamacio.

Pel que fa al preu del bitllet senzill i la seva evolucié durant els darrers anys, cal destacar
que es va mantenir congelat durant i després de la pandémia. Després d’uns anys sense cap
actualitzacié, s’ha anat actualitzant cada any com els altres titols per compensar el déficit de
finangament i 'increment de costos operatius. Actualment, el preu del bitllet senzill no té cap
bonificacio, ja que l'aposta institucional se centra a mantenir descomptes del 50% en
determinats titols multiviatge i abonaments mensuals.

Aixi I'evolucio del preu del bitllet senzill (per a una zona) ha estat la seguent:
— 2020-2023: 2,40 €, tarifes de transport congelades
— 2024: 2,55 €
— 2025:2,65€
— 2026: 2,90 €.

2. La resoluci6 del cas concret i el dret de les persones usuaries a rebre una
informacié correcta

L’informe de TMB exposa que, un cop fetes les comprovacions necessaries, s’ha acreditat
gue el carrec de 29,25 euros aplicat en data 5 de maig de 2025 va ser correcte.

Es tracta d’'un import agrupat que correspon a un conjunt de viatges fets amb anterioritat i
validats amb un suport virtual que podria ser un mobil o un rellotge intel-ligent, que, per
alguna rao que no s’indica, no es van cobrar automaticament en el seu moment i van quedar
pendents.
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En concret, hi havia dotze validacions pendents de cobrament, que, per I'import, es pot deduir
gue també podrien correspondre a bitllets senzills d’anys anteriors:

Validacions pendents Import
9 viatges arad de 2,40 € 216 €
3 viatges arad de 2,55 € 7,65 €

TOTAL 29,25 €

TMB també exposa que, arran de la tramitacid de la queixa, s’havia enviat una resposta a la
interessada explicant amb detall I'origen dels carrecs, aixi com disculpant-se per la demora
en la resposta i les incidéncies en la gestio.

Segons el relat de la promotora de la queixa, ella havia contactat amb TMB sense eéxit
diverses vegades mitjangant el teléfon d’atenci6 al client per aclarir els motius del carrec.

Vista tota la informacié de I'expedient, es conclou que, si bé el carrec és ajustat a dret,
I'atencié prestada abans de la intervencié d’aquesta Sindicatura, no va ser correcta.

Els principis de bona administracio i d’eficacia dels serveis publics es recullen en l'article 41
de la Carta de drets fonamentals de la Uni6 Europea, en els articles 9.3 i 103 de la Constitucio
espanyola i en l'article 3 de la Llei 40/2015 de régim juridic del sector public. Aquests drets
impliquen disposar d’'una administracio que presti el maxim nombre de serveis amb els
millors estandards de qualitat, que respecti els drets i els interessos legitims de la ciutadania
i que sigui capag de resoldre els problemes d’'una manera agil i eficag.

Al seu torn, larticle 21 de la Llei 26/2010 de régim juridic i de procediment de les
administracions publiques de Catalunya reconeix el dret a obtenir de les administracions
publiques serveis d’atencio, informacid i orientacio per a I'exercici i la proteccié de llurs drets.

Recentment, la Llei 9/2025, de 13 de novembre, de modificacié de la Llei 26/2010 de régim
juridic i de procediment de les administracions publigues de Catalunya ha ampliat la
configuracié del dret a una bona administracié incorporant-hi alguns aspectes apuntats per
la jurisprudéncia i doctrina més recents.

Entre les modificacions més importants destacarem, pel que fa a aquest cas, el dret a una
prestacio de serveis proactiva i personalitzada i de confianca entre '’Administracio i la
ciutadania.
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En el cas que ens ocupa, doncs, tenint en compte que alguns carrecs corresponen a viatges
molt anteriors a la data de cobrament, un exemple de proactivitat administrativa hagués estat
gue previament, o almenys en paral-lel, TMB hagués enviat alguna comunicacié a la
interessada en qué incorporés el detall dels imports pendents de pagament.

DECISIO

D’acord amb la Carta municipal de Barcelona, aquesta institucié té com a missié defensar
els drets i les llibertats de la ciutadania i, amb aquesta finalitat, pot supervisar I'activitat de
I’Administracié municipal.

Considerats els fets i les normes aplicables, conclou que, en aquest cas, I'actuacié de
Transports Metropolitans de Barcelona ha estat ajustada a dret, pero no eficag pel que fa a
I'atencio prestada a la ciutadana.

Per tot el que s’ha exposat, aquesta Sindicatura resol:

— Recordar a Transports Metropolitans de Barcelona (TMB) [l'obligacié de
respondre, amb la diligéncia deguda, les peticions d’informacié que li adreci la
ciutadania en exercici dels seus drets, en aplicacié del dret a una bona administracio.

Aquesta resolucié es comunicara a la persona que va formular la queixa i a I'érgan municipal
competent. Per mitja de I'informe anual d’aquesta Sindicatura, també se’n donara compte al
Plenari del Consell Municipal.

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 l'objectiu 11.2 “El 2030, més ecomobilitat, fonamentada en un sistema de transport public de maxima qualitat, sostenible i
inclusiu”.




