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RESOLUCIO

Atencio a la ciutadania

DRET A UNA BONA ADMINISTRACIO
CIUTAT GARANTISTA

ANTECEDENTS
Objecte de la queixa

En data 23 d’octubre de 2025 la ciutadana va presentar una queixa en aquesta Sindicatura
en relacié amb la manca de resposta a la dentncia formulada el 26 de setembre de 2024 per
unes obres que s’estaven executant al carrer de Tenerife, presumptament sense llicéncia o
no ajustades a la llicéncia concedida, una dendncia que va reiterar el 12 de desembre de
2024.

Davant la manca de resposta, el 7 de juliol de 2025 va sol-licitar, entre altres guiestions,
I'obertura d’un expedient d’'inspeccid técnica i urbanistica per revisar les actuacions fetes a
'obra, aixi com ser informada del resultat de les actuacions derivades de les seves
reclamacions.

Posteriorment, el 5 d’agost de 2025 va demanar tenir vista de I'expedient i mantenir una
reunio presencial amb un técnic/a del Districte amb la finalitat de conéixer les actuacions que
s’estaven duent a terme.

Finalment, el 16 de setembre de 2025 se li va remetre per correu electronic una copia de
'expedient de proteccié de la legalitat urbanistica, sense fer cap referéncia a la reunié
presencial sol-licitada préviament.

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.
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El dia 30 d’octubre de 2025 la Sindicatura es va adrecar a la Regidoria del Districte d’Horta-
Guinardo per tal de conéixer les intervencions fetes en relacié amb la queixa presentada.

Resposta dels organs afectats
El dia 5 de maig de 2026 aquesta Sindicatura va rebre la informaci6 sol-licitada.
CONSIDERACIONS

1. Retard en la informaci6é i manca de completesa

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
administracié6 amb qué han de regir-se els serveis municipals. Aixi mateix, incompleix el
deure de col-laboracié establert per I'article 3.7 de la normativa reguladora de la institucié de
la Sindicatura de Greuges de Barcelona (aprovada per la Comissio de Govern en sessio del
19 de gener de 2005).

D’acord amb aquests fets, es recorda a la Regidoria del Districte d’Horta-Guinardé I'obligacio
de col-laborar amb aquesta Sindicatura per tal que pugui desenvolupar adequadament la
seva tasca de supervisi6 dels serveis municipals i alhora vetllar pels drets de la ciutadania.

Aixi mateix, des d’aquesta Sindicatura es vol posar de manifest que I'informe de resposta
trameés per I’Ajuntament no incorpora la informacié rellevant necessaria per dur a terme una
analisi completa del cas. En concret, no hi consta cap pronunciament sobre si s’ha donat
resposta a les instancies presentades per la persona interessada ni sobre les raons per les
quals no s’ha concertat la cita presencial sol-licitada amb un técnic/a del Departament de
Llicencies i Inspecci6 per aclarir els dubtes plantejats ni, tampoc, si estava previst fer-ho.

Aquesta manca d’informacié dificulta valorar adequadament l'actuacié administrativa i
determinar si s’han atés de manera correcta les sol-licituds formulades per la ciutadana, aixi
com verificar si s’han respectat els principis de transparéncia, bona administracié i dret a una
resposta motivada, alhora que no es correspon amb el deure de col-laboraci6 amb la
Sindicatura ni amb els principis d’actuacié d’'una bona administracié.

En consequéncia, es recorda a la Regidoria del Districte d’'Horta-Guinardd I'obligacio dels
organs municipals, d’acord amb el que estableix la base Ill, apartat 3 del Reglament de
funcionament de la Sindicatura de Greuges de Barcelona, d’aportar dades, expedients i, en
general, tota la documentacio necessaria perqué pugui dur a terme les seves actuacions de
supervisio.
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2. La condicio de persona interessada en el procediment

El Districte informa que, d’acord amb l'article 4.1 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del
procediment administratiu comu de les administracions publiques (LPACAP) es considera
gue la ciutadana promotora de la queixa té la condicio de persona interessada en I'expedient,
atés que va presentar la denuncia que va donar lloc a la incoacié de I'expedient de proteccié
de la legalitat urbanistica. Posteriorment, la ciutadana ha fet diverses sol-licituds d’informacio
i, @ més, resideix en una finca propera potencialment afectada per les obres objecte
d’actuacio.

Aixi mateix, el Districte assenyala que aquesta condicié d’interessada no només deriva de
les circumstancies descrites, sind que també se li ha reconegut de manera tacita en la
practica administrativa. En aguest sentit, consta que la ciutadana ha rebut atencio telefonica
en diverses ocasions en relacio amb I'expedient, que en data 16 de setembre de 2025 se li
va facilitar 'accés al contingut (se li va enviar la copia per correu electronic) i que, fins i tot,
se I'ha emplacat formalment com a interessada en el marc del procediment contencios
administratiu iniciat pel titular de I'expedient.

En consequéncia, el Districte conclou que, tant per les circumstancies objectives que
concorren en el cas com per les actuacions dutes a terme, s’ha de considerar que la
ciutadana ostenta la condici6 de persona interessada i que aquesta ha estat, de fet,
reconeguda en la practica administrativa duta a terme al llarg de la tramitacié.

La Sindicatura discrepa de la valoracié efectuada pel Districte, atés que, si bé ara se li
reconeix la condici6 de persona interessada i es fa referéncia a un reconeixement tacit a
través d’algunes actuacions puntuals, no consta que des de l'inici del procediment se li hagin
reconegut, d’'una manera efectiva, els drets inherents a aquesta condicié.

En particular, no s’acredita que s’hagin respectat plenament els drets d’informacio,
participacié i obtencié de resposta que li corresponen com a interessada (art. 53 LPACAP),
la qual cosa evidencia una aplicacié incompleta d’aquest reconeixement i una atencio
administrativa que no s’ajusta plenament als estandards de bona administracio.

En aquest sentit, es constata que la ciutadana va presentar una primera peticié en data 26
de setembre de 2024 i que va reiterar-la el 12 de desembre de 2024, sense obtenir-hi
resposta.

Posteriorment, en data 7 de juliol de 2025 va sol-licitar, entre altres questions, I'obertura d’un
expedient d’'inspeccié técnica i urbanistica per revisar les intervencions fetes i ser informada
del resultat de les actuacions derivades de les seves reclamacions, novament sense que hi
consti una resposta expressa.
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Igualment, el 5 d’agost de 2025 va demanar vista de I'expedient i la celebracié d’una reunio
presencial amb personal técnic del Districte per coneixer-ne I'estat i les actuacions en curs.

Aquesta successio de sol-licituds no ateses o no resoltes de manera formal posa de manifest
que, malgrat el reconeixement posterior de la seva condicié d’interessada, no se li han
garantit, d’'una manera efectiva, els drets que aquesta condicié comporta des de l'inici de les
seves actuacions.

3. La manca de resposta a les instancies presentades

Dos dels elements centrals de la relacié administrativa son el dret de la ciutadania a obtenir
una resposta expressa i motivada a les seves sol-licituds, i el dret a conéixer les decisions
administratives i la seva motivacio (articles 21 i 53.1 LPACAP).

En el cas analitzat, ja s’ha indicat que el Districte no ha informat la Sindicatura si ha donat, o
no, resposta escrita a les instancies presentades per la ciutadana i, atés que aquesta
manifesta que no ha rebut cap contestacio, cal deduir que les instancies no han estat resoltes
de manera expressa.

Aquesta manca de resposta no només és contraria als estandards exigibles de qualitat del
servei public, ja que genera una situacié d’'incertesa i desconfianga en la ciutadania, que pot
percebre una manca d’atencid, de diligéncia i de consideracié als seus drets, sind que també
vulnera el dret a una bona administracié. Aquest dret comporta, entre altres coses, que les
persones rebin una resposta en un termini raonable i que hi hagi una actuacié clara i
orientada a facilitar la comprensié de les decisions que les afecten. Aixi mateix, implica una
manera d’actuar basada en la proximitat, la transparéncia i la voluntat real de servei,
elements que la Sindicatura considera que no s’han vist plenament garantits en el cas
analitzat.

4. La manca d’atencio presencial

Pel que fa a l'atencid presencial, en data 5 d’agost de 2025 la ciutadana va sol-licitar al
Departament de Llicencies i Inspeccio del Districte poder mantenir una reunié per coneixer
I'estat de I'expedient i les actuacions en curs.

Posteriorment, en data 16 de setembre de 2025 se li va facilitar 'accés a I'expedient per
correu electronic, fet que dona compliment formal al dret d’accés a la informacié. Tanmateix,
cal tenir en compte que la ciutadana no té per qué conéixer la normativa aplicable ni el
llenguatge técnic utilitzat en aquest tipus de documentacio.
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Precisament per aquest motiu, havia sol-licitat expressament poder mantenir una reunié amb
una persona técnica responsable, amb la finalitat de rebre una explicacié clara i entenedora
de la situacio, una peticié que no consta que hagi estat atesa.

Aquesta situacié afecta directament el dret de la ciutadania a relacionar-se amb
'Administracié d’'una manera efectiva i accessible, reconegut en l'article 21 de la Llei
26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques de
Catalunya (LRJPCat). En la mateixa linia, la Carta de serveis dels districtes estableix el
compromis d’oferir un tracte personalitzat a la ciutadania, aixi com de facilitar respostes
clares, detallades i entenedores.

La manca d’aquesta atencié presencial, especialment en un cas amb un cert grau de
complexitat, posa de manifest una aplicacié insuficient d’aquests principis i una manca de
proximitat. Aixd pot afectar negativament la confianca de la ciutadana en la institucio,
dificultar la comprensié de les actuacions i limitar I'exercici efectiu dels seus drets, motiu pel
qual la valoracio de la Sindicatura en aquest ambit ha de ser negativa des del punt de vista
de la qualitat del servei public.

5. Els principis de bona administraci6 i bon govern

En aquest punt convé recordar que els articles 3.1 de la Llei 40/2015, d'1 d’octubre, de régim
juridic del sector public, 13 LPACAP i 22 LRJPCat reconeixen drets i principis estretament
vinculats a la bona administracio, com la bona fe, la confianca legitima, la participacio o el
servei efectiu a la ciutadania.

En el mateix sentit, I'article 58 de la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia,
accés a la informaci6 publica i bon govern estableix com a principi general que les persones
tenen dret a una bona administracié i a 'accés i I'is d’'uns serveis publics de qualitat
reconeguts, amb caracter general, per la legislacié de régim juridic i procediment de les
administracions publigues de Catalunya i, especificament, per les lleis reguladores de les
diverses activitats publiques.

La llei, en el preambul, exposa que el concepte de bon govern també es projecta sobre els
requeriments objectius que s’han de donar perque I'activitat publica es porti a terme en les
millors condicions i garanteixi uns serveis publics de qualitat. L’article 2.d defineix el bon
govern com els principis, les obligacions i les regles sobre la qualitat dels serveis i el
funcionament de I’Administracio, i els principis étics i les bones practiques d’acord amb els
quals han d’actuar els alts carrecs de I'Administracid, els carrecs directius i la resta de
personal al servei de 'Administracid, amb I'objectiu que aquesta funcioni amb la maxima
transparéncia, qualitat i equitat, i amb garantia de rendicié de comptes.
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El principi de bona administracié inclou el deure de I’Administracié de resoldre
expressament les peticions i reclamacions que li presenti la ciutadania i de donar resposta a
les sol-licituds que aquesta adreci a ’Administracio. Aixi també ho estableixen I'article 30 de
I'Estatut d’autonomia de Catalunya i l'article 53 LPACAP que menciona l'obligacié de les
administracions publigues catalanes de dictar una resoluci6 expressa en tots els
procediments i notificar-la.

La jurisprudencia també és eloglient en aquest sentit, tal com demostra la Sentencia del
Tribunal Suprem de 28 de maig de 2020 (entre moltes altres):

[...] el deure juridic de resoldre les sol-licituds, reclamacions o recursos no és una
invitacié de la llei a la cortesia dels drgans administratius, sin6 un estricte i rigorés deure
legal que obliga tots els poders publics, per exigéncia constitucional (articles 9.1, 9.3, 103.1 i
106 CE), i la seva inobservanca arrossega també el trencament del principi de bona
administracio, que no només juga en el terreny dels actes discrecionals ni [sic] en el de la
transparéencia, sind que, com a pressuposit basic, exigeix que I'’Administracié compleixi amb
els seus deures i mandats legals estrictes i no s’empari en la seva infraccié per causar un
perjudici innecessari a la persona interessada.

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 Unié Europea, en els articles 9.3 i 103 de la
Constitucié espanyola i en l'article 3 de la Llei 40/2015, d’1 d’octubre, del régim juridic del
sector public administratiu comu. Aquests drets impliquen disposar d’'una administracié 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 capa¢ de resoldre els problemes
d’'una manera agil i eficag.

Aixi mateix, la Carta europea de salvaguarda dels drets humans a la ciutat, aprovada I'any
2000, esmenta, en l'article XXIIl, amb referéncia a I'eficacia dels serveis publics com a
indicatiu d’'una bona administracid, 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 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'actuacio del
Districte d’Horta-Guinard6 no ha estat efica¢ en termes de servei public, informaci6 i atencio
a la ciutadana promotora de la queixa.
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Per tot el que s’ha exposat, aquesta Sindicatura resol:

— Advertir al Districte d’Horta-Guinardé de l'obligacié de col-laborar amb aquesta
Sindicatura i facilitar-li la informacié que li sol-liciti dins del termini previst legalment
per tal que pugui dur a terme adequadament la seva tasca de supervisio dels serveis
municipals.

— Recomanar al Districte d’Horta-Guinardd que vetlli per reconeixer formalment i des
de l'inici la condicié de persona interessada i que garanteixi, d’'una manera efectiva,
els drets inherents a aquesta condicio.

— Recomanar al Districte d’'Horta-Guinardé que vetlli per donar resposta expressa a les
instancies presentades per la ciutadania i que, en casos complexos, faciliti una
atenci6 tecnica directa amb explicacions clares i entenedores.

Aquesta resolucié es comunicara a la persona que va formular la queixa i a 'd6rgan municipal
competent. Per mitja de l'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 16.6 “Maxima eficacia i responsabilitat envers la ciutadania”.




