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Objecte de la queixa

En el marc de I'entrevista mantinguda el dia 24 de mar¢ de 2026, la ciutadana va presentar
una queixa en aquesta Sindicatura en qué exposava la seva disconformitat amb una multa
per no haver validat el titol de transport a I'autobus, aixi com les condicions de la butlleta de
denuncia, la qual era il-legible.

Tenia 78 anys i un problema greu de visié que li provocava una pérdua del 76% de la
capacitat visual.

El titol de transport que utilitzava era una T-mobilitat de cart6, andnima, a la qual recarregava
el carnet de pensionista tipus B en la modalitat reduida, que tenia un cost de 2,25 euros per
a 10 viatges (0,225 euros per viatge).

El 18 de febrer de 2026, cap a les 16.40 hores, va agafar 'autobus H6 per dirigir-se a
I'Hospital de Sant Pau. A la parada just abans de la seva destinacié, va haver-hi un control.
De manera aleatoria van escollir algunes persones passatgeres (entre les quals es trobava
ella), i les van fer baixar de I'autobus per validar-ne els bitllets.

La seva sorpresa va ser que el marcatge no s’havia validat bé. Va intentar explicar els seus
problemes de visi6 per justificar la ra6 per la qual no s’havia adonat de I'error, aixi com el fet
gue feia poc que utilitzava aquest titol i no sabia gaire bé com funcionava. Pero el personal
de TMB no la va escoltar i de males maneres li va lliurar un paper allargat sense més
explicacions.

A casa va intentar llegir el paper, pero la tinta estava esborrada i la lletra era molt petita. Hi
havia un codi QR i un codi de barres, perdo com no hi havia prou tinta, el mobil no els va poder
llegir. Va trigar dos dies per tal que una persona de la familia la pogués ajudar a llegir la
butlleta, i va ser quan va tenir coneixement que només tenia dos dies habils per pagar la
multa amb descompte (50 euros).
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El 20 de febrer de 2026 va intentar pagar la multa amb el descompte, perd com ja havien
passat 48 hores, el sistema no ho permetia, tot i que el dia no havia acabat.

El mateix dia va presentar al-legacions per impugnar la multa al-ludint als problemes de visio
(aportava documentacié médica justificativa) i la manca d’anim de cometre la infraccio, ja
gue és absurd intentar no pagar quan el viatge li sortia practicament gratuit.

El 4 de mar¢ de 2026 va rebre la resposta desestimatoria per part de TMB. Finalment, el dia
10 de marg de 2026 va abonar la multa per I'import total de 100 euros.

Considera que el tracte rebut no va ser correcte, i que el procediment tampoc no és ajustat
a dret, ja que la notificacié no era llegible, el termini per pagar amb descompte era massa
curt i no s’avisa que el comput sigui en hores.

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 29 de mar¢ de 2026, la Sindicatura es va adrecar a Transports Metropolitans de
Barcelona per tal de conéixer les intervencions fetes en relacié amb la queixa presentada.

Resposta dels organs afectats

El dia 7 de maig de 2026, aquesta Sindicatura va rebre la informaci6 sol-licitada.
CONSIDERACIONS

1. Denuncia per no disposar o no validar correctament el titol de transport

El transport en autobuUs a la ciutat de Barcelona esta regulat pel Reglament de viatgers dels
serveis de transport public de superficie de 'ambit de I'’Area Metropolitana de Barcelona,
essent la versié vigent 'aprovada pel Consell Metropolita de I'Area Metropolitana de
Barcelona (AMB) el 27 de febrer de 2024.

L’article 3 del reglament regula I'obligatorietat de validar el titol de transport, no només de
disposar-ne d’un, i recull com a prohibicid no només viatjar sense titol, siné6 també viatjar

sense titol “valid”, és a dir, degudament validat:

Article 3. Obligatorietat del titol de transport
3.1 Per utilitzar els serveis, cal disposar del titol de transport corresponent.
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[...] 3.3 Tots els titols que requereixin validacio mecanica o magnetica no son valids sense
aquesta validacio, amb independéncia de les seves caracteristiques. A aquest efecte, tenen
la consideracio de titol de transport tant els bitllets o els abonaments adquirits mitjancant el
pagament del preu corresponent com els passis atorgats a diversos col-lectius, com ara la
gent gran.

Article 5. Prohibicions
Es prohibeix: a) Viatjar sense hitllet o titol de transport valid.

Els articles 6 a 9 del reglament regulen el régim sancionador amb una remissié a altres
normes.

Una és la Llei 7/2004, de 16 de juliol, de mesures fiscals i administratives, 'article 52 de la
gual detalla les situacions que es consideren que suposen un Us indegut del transport public,
i s’hi inclou el cas de viatjar amb un titol no validat:

1. Les persones usuaries del servei de transport public de viatgers subjecte a régim tarifari
han de disposar, per accedir a aquests serveis, d’un bitllet o d’un titol de transport adequat de
conformitat amb les condicions aplicables en cada moment.

2. Es considera que una persona usuaria fa un Us indegut del servei quan es troba en algun
dels suposits seguents:

a) Viatja sense bitllet o amb un titol de transport no validat.

b) Viatja amb un titol de transport que no és valid per a les caracteristiques del trajecte o de
la persona usuaria.

¢) Viatja amb un titol de transport integrat validat a l'inici del desplacament, pero no validat en
el transbordament.

d) Viatja utilitzant un bitllet o un titol de transport manipulat o falsificat.

També regula les consequéncies de I'is indegut, de manera que hi ha una fase prévia que
comporta que no s’inicii cap procediment sancionador si la persona paga un import anomenat
“percepcié minima”.

Aquesta fase prévia la gestiona I'operador del transport, que a Barcelona és TMB. Només si
no es paga, s’obrira un procediment sancionador que és responsabilitat de ’AMB.

3. En el cas que l'usuari o usuaria viatgi sense bitllet, amb un titol de transport no validat o
amb un titol de transport no valid per a les caracteristiques del trajecte o de la persona usuaria,
s’han d’adoptar les mesures seguents:

a) El personal de 'empresa operadora ha de requerir a 'usuari o usuaria 'abonament d’una
percepcié minima de 100 euros. A aquest efecte, el personal de 'empresa operadora ha
d’expedir el document justificatiu corresponent a la percepcié minima. Aquest import s’ha
d’abonar en un termini de trenta dies a comptar des de la intervencié del personal de 'empresa
operadora. Si la percepcié minima s’abona de manera immediata, o en un termini de dos dies
habils des de la seva emissio, I'import es redueix un 50%.
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b) En el cas que l'usuari o usuaria no efectui el pagament immediat de la percepcié minima,
el personal de 'empresa operadora ha de sol-licitar que s’identifiqui per tal de gestionar-ne el
cobrament. Si no s’efectua el pagament durant els trenta dies posteriors a la intervencio,
I’Administracié titular del servei ha de tramitar el procediment sancionador corresponent,
sempre que l'actuacio de l'usuari 0 usuaria constitueixi una infraccié administrativa d’acord
amb la normativa de transport aplicable.

2. Butlleta de la “percepcié minima”

En el moment del control de bitllets és quan es detecten les situacions d’Us indegut del
transport public. El personal d’inspecci6 lliura en ma una butlleta que s’imprimeix al moment
en un dispositiu.

A continuacié s’analitzen questions de forma de la butlleta i també de contingut:

e Forma (el model* es troba al web de TMB):

201234567850
A

Preu: 08005795505 onr: Pr : 08005795505
R ci6: 121124 Re cacié: 121024

»
eu: 50,00
f: 8306724208911 Identifi :
9050708005795505830672420891112102400000050000

Es tracta d’un paper estret i llarg on hi ha dos codis de barres i un codi QR. La lletra
és molt petita, i a primera vista podria semblar que els codis de barres i el QR son
una mera repeticio del mateix al llarg de tot el paper. El codi QR porta al web de TMB
des d’on es pot fer el pagament, que també es pot pagar mitjangant altres canals
(Servicaixa o Punts TMB).

rel
ef

ca

I
2
100,00
8306724208953 Tdentifi
905070800579550523067242089531211240000010000

o

En el cas que ens ocupa, la ciutadana va aportar 'original de la butlleta que li van
lliurar. A parer d’'aquesta Sindicatura, efectivament inclis per a una persona sense
problemes de visio, era dificil de llegir, ja que no es va imprimir bé i el paper era tan
fi que es barrejava el text del davant i del darrere.

A parer d’aquesta Sindicatura s’haurien de fer canvis visuals en el format per ajudar
a identificar que els codis de barres son diferents, ja que un és per al pagament amb
descompte (50 €) i l'altre és per al pagament total (100 €). A més, I'ordre tampoc no
és adequat ja que el primer codi que a hi ha al primer cop d'ull és el del pagament del

1 https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client/gestions/pagament-infraccions
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100 €. Igualment, caldria que no estiguessin actius els dos alhora, atés que aixo
permet que es pagui el total quan encara s’esta dins el termini bonificat.

¢ Contingut:

La butlleta és una notificacié en ma i té efectes immediats a efectes de calcul de
terminis. El text indica que l'import per abonar és de 100 euros, perd que si es paga
dins els dos primers dies habils hi ha una bonificacié del 50%.

L’'informe de TMB indica que com el sistema no diferencia entre dies habils i dies
naturals, el codi amb la bonificacié esta actiu durant quatre dies, per cobrir qualsevol
festiu.

També menciona que “si no s’efectua el pagament, es formulara dendncia davant
I’Administracié competent. Viatjar sense titol de transport valid constitueix una
infraccié administrativa sancionable amb una multa de fins a 600 euros”.

Tot i que se’n dedueix que el pagament atura el procediment sancionador, a parer
d’'aquesta Sindicatura el text es podria millorar en algun aspecte, com:

- Expressar clarament que el pagament impedeix impugnar la infraccio.
- Identificar que I'Administracié competent en el cas d’iniciar-se un expedient
sancionador no sera TMB, sin6 'AMB.

3. Laresoluci6 del cas

En el cas que ens ocupa, la ciutadana va pagar el 100% de I'import de la percepcié minima
dins el termini de dos dies habils.

La seva interpretacié va ser que potser ja havien passat 48 hores i per aixo el sistema va
cobrar el 100%. Per0 la realitat és que malgrat que el sistema permetia pagar el 50% durant
guatre dies (i el codi de barres estava actiu), per error ella va utilitzar el codi del 100%.

Cal tenir en compte que totes les gestions amb la butlleta i el pagament les va fer amb ajuda
d’una altra persona amb perfecta visio, i aixd permet concloure que les confusions de data i
codis no son atribuibles a la deficiéncia visual, sin6 al fet que la butlleta no era gens clara.

Finalment, arran d’aquesta queixa TMB va comprovar que la ciutadana havia pagat dins del
termini per tenir dret a la bonificacio, i per aixd TMB va retornar el 50% pagat de més, actuacio
gue resultava necessaria per respectar el dret a la bona administracio.
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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, de régim juridic del sector public.
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 capag 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 adaptacio a les necessitats de les persones usuaries.

DECISIO

D’acord amb la Carta municipal de Barcelona, aguesta institucié té com a missio defensar
els drets i les llibertats de la ciutadania i, amb aquesta finalitat, pot supervisar '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 pel que fa a la imposicié
de la percepcié minima, pero la configuracié de la butlleta no es considera eficag i caldria
millorar-ne diversos aspectes de forma i de fons en aplicacié del dret a la bona administracio.

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

— Recomanar a Transports Metropolitans de Barcelona que es revisi el format i el
contingut de la butlleta que es lliura en els casos d’us indegut del transport public, de
manera que resulti més comprensible i eviti pagaments del 100% innecessaris.

Aquesta resolucioé es comunicara a la persona que va formular la queixa i a 'é6rgan 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 10.2 “Potenciar i promoure la inclusio social, econdmica i politica de totes les persones, independentment de la
seva edat, sexe, discapacitat, raca, étnia, origen, religié o situaci6 economica o una altra condicié” i I'objectiu 16.6 “Maxima
eficacia i responsabilitat envers la ciutadania”.




