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Objecte de la queixa

En data 5 de juny de 2026, el ciutada va presentar una queixa en aquesta Sindicatura en que
exposava la seva disconformitat per la manca de resposta raonada a una peticid
d’establiment d’'una nova parada d’autobus.

Es vei de la Rambla del Poblenou i usuari de la linia d’autobus H12, especialment en sentit
Besos-Hospitalet (Besos Verneda — Gornal).

Arran d’'unes obres que s’estan duent a terme a la gran via de les Corts Catalanes, a l'altura
del carrer de Bilbao, 'autobus H12 ha modificat el seu recorregut. Ara gira pel carrer de
Bilbao fins a 'avinguda Diagonal i, malgrat que passa per davant d’'una parada d’autobus (on
s’aturen les linies 7 i N7), 'H12 no hi fa cap parada fins al tram Diagonal — Roc Boronat.

El ciutada considera que es tracta d’'una pérdua d’oportunitat i que I'establiment d’'una parada
de 'H12 a la parada existent de la linia 7 seria molt positiu per al veinat de la zona.

Per aquest motiu, el 27 de febrer de 2026 va presentar una petici6 demanant aquesta nova
parada mitjancant el formulari de queixes i suggeriments de Transports Metropolitans de
Barcelona (TMB). El mateix dia va rebre un justificant de recepci6 amb un namero de
referéncia i posteriorment va rebre la resposta en qué TMB informava que la seva sol-licitud
s’havia traslladat al departament corresponent per a la seva valoracio.

Atés que no va rebre cap resposta posterior, el maig de 2026 va reiterar la queixa i no li van
contestar. En data de I'emissié d’aquest pronunciament, el ciutada nega haver rebut cap
resposta addicional amb una valoracié técnica.

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 13 de juny de 2026, la Sindicatura es va adrecar a Transports Metropolitans de
Barcelona (TMB) per tal de conéixer les intervencions fetes en relaci6 amb la queixa
presentada.

Resposta dels organs afectats

El dia 17 d’agost de 2026 aquesta Sindicatura va rebre la informacié sol-licitada.
CONSIDERACIONS

1. Les afectacions al servei d’autobus amb motiu d’obres al carrer

Amb motiu dels treballs de les obres de reurbanitzacié a la gran via de les Corts Catalanes
a I'entorn de la placa de les Glories (Sant Marti), des del 2 de febrer de 2026, la linia H12
(Gornal-Besos/Verneda) ha modificat un tram del seu recorregut habitual. L'itinerari nou ha
suposat I'anul-lacié d’alguna parada i el desviament per altres carrers com els de Badajoz,
Independéncia, avinguda Meridiana, Aragé i Bilbao.

La data de finalitzacio prevista de les obres és el mes de juny de 2027, moment en qué la
linia H12 recuperara el seu trajecte habitual.

D’acord amb l'informe de TMB, mentre durin les obres no es preveu I'habilitacid de noves
parades com la que suggereix el promotor de la queixa.

Els desviaments per obres s6n mesures temporals destinades exclusivament a garantir la
continuitat del servei mentre l'itinerari habitual estigui afectat. Per aquest motiu les parades
provisionals que, si escau, es poden habilitar, se situen immediatament abans i després dels
desviaments per garantir 'accessibilitat de les persones usuaries habituals de la linia.

La implantacié de noves parades al llarg del recorregut alternatiu comportaria estendre
temporalment I'ambit de captacié de persones usuaries de la linia a zones que no formen
part del corredor funcional ni de I'area de cobertura per a la qual es va dissenyar. Aixo podria
generar una demanda puntual associada a un servei de caracter transitori i, en
consequéncia, crear patrons d’us que no es podrien mantenir un cop establert l'itinerari
ordinari. En aquell moment es generaria una percepcié de pérdua de servei per part de les
persones usuaries afectades, malgrat tractar-se d'una oferta de caracter estrictament
temporal.

Aixi, TMB exposa que no es considera procedent habilitar la parada de 'H12 en la parada
existent de la linia 7 perque, amb caracter general, els criteris técnics, operatius i d’explotacio
de TMB no preveuen la implantacié de parades noves en els recorreguts provisionals.
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A més a més, cal tenir en compte que la parada proposada és la de la linia 7, que justament
és un exemple del fet que les necessitats de mobilitat de les persones usuaries d’aquest
entorn ja queden cobertes per I'oferta de transport public existent. Aquesta parada permet
gue la gent que agafa la linia H12 pugui fer transbord amb la linia 7 i altres serveis presents
al corredor.

Finalment, TMB conclou que amb la situacié actual no es produeix cap pérdua de cobertura
ni una disminucié de les prestacions del servei de transport puablic en aguest sector que
pogués justificar I'habilitacié d’'una nova parada durant les obres.

La funcié encarregada a la Sindicatura de Greuges de Barcelona és la defensa dels drets de
la ciutadania quan es puguin veure afectats per I'actuacié municipal. Perd no és funci6
d'aquesta institucié determinar aspectes técnics, com ara la ubicacid de les parades
d’autobus, ja que aquesta és una decisié municipal basada en la discrecionalitat técnica que
resta fora de 'ambit de la nostra supervisié.

En el cas que ens ocupa, a parer d’aquesta Sindicatura, I'informe de TMB evidencia que
'organ competent en la materia (en aquest cas, TMB) ha valorat adequadament la proposta
del ciutada i ha adoptat una decisié aplicant criteris objectius que la justifiquen.

2. El dret de les persones usuaries a rebre una resposta

El motiu de queixa principal és la manca de resposta raonada per part del servei d’atencié a
la clientela de TMB.

D’acord amb la informacié de I'expedient, la tramitacié de la queixa va ser la seguent:

e 27 de febrer de 2026: el ciutada va presentar una peticié suggerint I'establiment d’una
parada de la linia H12 a la parada ja existent amb codi 1894 (avinguda Diagonal), on
paren les linies 7 i N7.

e El mateix dia va rebre un justificant de recepcié amb un ndmero de referéncia.

e 26 de marg de 2026: va rebre un missatge del servei d’atenci6 de TMB en qué
linformaven que la seva sol-licitud s’havia traslladat al departament corresponent per
a la seva valoracio.

o 18 de maig de 2026: va reiterar la queixa, ja que no havia rebut cap resposta posterior.
En el moment de presentar la queixa no li havien contestat.

La persona promotora de la queixa no planteja una reclamacié individual ni impulsa un
procediment administratiu especific, sin6 que trasllada a TMB una proposta de millora relativa
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a la ubicacio d’'una parada d’autobus, i ho fa precisament mitjangant un formulari que porta
per titol “Queixes, reclamacions i suggeriments™.

La Llei 10/2025, de 26 de desembre, per la qual es regulen els serveis d’atencidé a la clientela,
parteix del principi que les entitats prestadores de serveis han de garantir una atencio efectiva
a les persones usuaries. Aquesta atencié no es limita a la mera recepcié de comunicacions,
sin6 que comporta el deure d’oferir una resposta adequada a les consultes, als suggeriments,
a les incidencies i a les reclamacions que rebin.

Aquest deure és especialment exigible quan es tracta d’'una empresa publica com TMB, que
gestiona un servei essencial per a la mobilitat de la ciutadania. En aquest sentit, els articles Xl
i XXIII de la Carta europea de salvaguarda dels drets humans a la ciutat proclamen el dret a
la informacié i els principis d’eficacia i qualitat dels serveis publics. Al seu torn, la Carta de
drets i deures de Barcelona també estableix, a I'article 5.1, que totes les persones tenen dret
a relacionar-se amb I'Administracid municipal d’'una manera imparcial i objectiva, amb
respecte als principis de bona fe, transparencia i confianca legitima.

Aixi mateix, l'article 3 de la Llei 40/2015, d'1 d’octubre, de régim juridic del sector public,
estableix que totes les entitats integrants del sector public han d’actuar d’acord amb els
principis de servei efectiu a la ciutadania, proximitat, transparéncia i bona fe. Aquests
principis impliquen que les aportacions de les persones usuaries dels serveis publics no
poden quedar sense cap retorn institucional, especialment quan fan referéncia a aspectes
gue afecten la configuracié i la qualitat del servei.

Cal recordar que les propostes de millora formulades per la ciutadania constitueixen una font
d’'informacié valuosa per a la planificacié dels serveis de transport i una manifestacié de la
participacié ciutadana en els afers publics. En aquest sentit, I'article 30 de la Llei 22/1998, de
30 de desembre, de la Carta municipal de Barcelona, reconeix el dret de la ciutadania a
participar en I'activitat municipal i a col-laborar en la millora dels serveis publics. Aquest dret
només esdevé efectiu si, com a minim, les aportacions que es reben es valoren i es
contesten.

La Politica de qualitat corporativa de TMB estableix que la qualitat a TMB es basa en diferents
criteris, entre els quals es mencionen expressament la satisfaccié de les necessitats i les
expectatives de la ciutadania com a objectiu prioritari, i fer particips les parts interessades en
el procés de millora continua de l'activitat de TMB.

Per tant, encara que una proposta de canvi d’ubicacié d’'una parada d’autobus no doni lloc
necessariament a un procediment administratiu formal, el principi de bona administracié

! https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client/gestions/queixes-reclamacions-suggeriments
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exigeix una resposta expressa a la persona interessada. Cal informar-la si la proposta ha
estat analitzada i quines son les raons técniques, operatives o d’interés general que
justifiquen I'eventual acceptacio o desestimacio de la iniciativa.

La manca d’'una resposta argumentada posa en entredit el dret de participacié de la
ciutadania i dificulta la creacié d’'una relacié de confianca entre les institucions publiques i la
ciutadania.

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’Administracio municipal.

Considerats els fets i les normes aplicables, conclou que, en aquest cas, I'actuacié de
Transports Metropolitans de Barcelona no ha estat ajustada a dret ni efica¢ pel que fa a
la manca de resposta raonada, una omissié que no és compatible amb el dret a una bona
administracio.

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

— Recomanar a Transports Metropolitans de Barcelona que, si encara esta pendent,
doni una resposta argumentada al promotor de la queixa sobre el suggeriment
d’habilitar una parada addicional a la linia de bus H12 mentre duren les obres de
reurbanitzacié de la gran via de les Corts Catalanes.

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 16.6 Maxima eficacia i responsabilitat envers la ciutadania.




