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Capitol 1. LA SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA: MARC JURIDIC |
OPERATIU

1.1 Lamissi6 de la Sindicatura de Greuges de Barcelona

La instituci6 de la Sindica de Greuges de Barcelona és un organ unipersonal
complementari de I’Administracié municipal que té la funcié de defensar els drets
fonamentals i les llibertats publiques dels ciutadans i ciutadanes de Barcelona, i també
de les persones que es trobin a la ciutat encara que no en siguin residents. Amb
aquesta finalitat supervisa I'actuacié de I'Administracié municipal i dels serveis publics
gue en depenen, especialment tot allo que fa referencia als drets i llibertats establerts
en la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat.

El Plenari del Consell Municipal de I'’Ajuntament de Barcelona va aprovar el Reglament
de la Sindicatura de Greuges en sessio del dia 21 de mar¢ de 2003, i més tard, amb
data de 19 de gener de 2005, van reglamentar-se els aspectes complementaris de
I'organitzacié i el seu funcionament.

El dia 31 d’octubre de 2014, en el Plenari del Consell Municipal, tots els grups politics
per unanimitat van aprovar la incorporacié de la Sindicatura a la Carta municipal. La
proposta de modificacié es va trametre a la Generalitat de Catalunya, que, després de
donar-li el tramit corresponent, la va aprovar definitivament el dia 18 de desembre de
2014. D’aquesta manera, amb aquesta incorporacié en el titol 1X, article 143 de la
Carta Municipal, la Sindicatura queda reconeguda amb rang de llei.

La figura del sindic/a local esta creada i definida per la Llei municipal i de regim local
de Catalunya i és —en I'ambit municipal- analoga a la del Sindic de Greuges de
Catalunya o del Defensor del Pueblo. Aquesta figura ja esta present en més de
quaranta ajuntaments catalans, que han aprovat la incorporacié d’aquest organisme a
I'estructura municipal.

La missi6 de la Sindica de Greuges es desenvolupa en dues dimensions d’actuacio:

— la defensa del dret del ciutada davant un presumpte greuge, i
— la prevencié general de les garanties dels drets fonamentals de tothom davant
projectes o omissions de I’Ajuntament.

L’obligaci6 de defensa del ciutada que se sent agreujat té rang de llei, i, per tant, és el
mandat prioritari. Pero allo que s’encarrega a la sindica no és només una funcié
supervisora de les resolucions administratives dictades pels organs municipals. La
missio de la sindica és també preventiva, segons diu el reglament de la institucio, en
linia amb el previst a la Carta de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat;
preventiva perque els ciutadans de Barcelona tinguin una institucié vetlladora i garant
dels seus drets i llibertats.
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La funcié de la sindica s’ha d’executar amb independéncia i objectivitat, i per aquest
motiu no té dependéncia jerarquica; només es deu al ciutada i a I'esperit de la llei, i
rendeix comptes al ple municipal, que és qui la nomena amb un mandat de cinc anys
independent dels cicles electorals. Es una forma de garantia democratica paral-lela als
recursos administratius i contenciosos judicials.

Per aix0, la Sindica de Greuges no és una institucié creada per interferir en els
processos administratius o judicials, i no li és permés anul-lar resolucions
administratives. | tampoc pot intervenir en els casos pendents d’'una resolucié judicial.
Perd pot cercar solucions de consens voluntari, proposar alternatives, tenir accés a la
documentacio administrativa sobre els casos estudiats, i posar de manifest possibles
defectes procedimentals que hagin perjudicat el ciutada o que justificarien una revisio
de la resolucié per la mateixa Administracio.

1.2 Principis operatius

Les persones que demanen la intervencié de la Sindicatura tenen un posicionament i
uns drets davant aquesta institucié. La sindica, en aquesta relacié amb els ciutadans i
ciutadanes, ajusta tota la seva activitat als principis operatius seguents:

| Empara: tota persona que visqui, treballi o transiti per Barcelona té dret a demanar
la intervenci6 de la Sindicatura de Greuges per supervisar el seu cas si considera
que ha patit un greuge per accio o omissié de I'activitat municipal deguda.

I.  Defensa: la Sindicatura ha de vetllar perqué tota persona, de qualsevol origen o
condicié, no quedi en indefensié davant qualsevol ens administratiu o empresa de
serveis publics a Barcelona.

Il. Gratuitat: 'actuacié de la Sindicatura no esta subjecta a cap taxa o preu per la
seva actuacio.

. Proactivitat: la Sindicatura ha d’actuar d’ofici quan un assumpte d’interés general,
a parer seu, no estigui prou assumit pels poders publics, i també quan una persona
mancada d’iniciativa o capacitat no estigui sent atesa pels serveis publics
essencials. Igualment ha d’impulsar la investigacié exhaustiva i la resolucié ben
fonamentada de totes les reclamacions que rebi i admeti a tramit.

V. Intimitat: les queixes no poden ser andonimes pero la persona demandant té
garantida la reserva de dades personals; també pot demanar el secret de la
identitat per raons de seguretat personal, i acreditada que sigui la seva identitat, la
Sindicatura pot intervenir d’ofici en el seu interés per prevenir la indefensio.

. Reserva d’informacié publica confidencial: la informacié que rebi la Sindicatura
de fonts municipals es considera publica llevat de les dades personals i de les
notes de confidencialitat que reclami la persona interessada o justifiqui
I'Ajuntament.

VIl. Independéncia: la Sindicatura no pot rebre ni acceptar instruccions de cap
persona o organisme de com tractar una reclamacié o demanda d’intervencio.

Vil Imparcialitat: per assolir 'amplitud i equilibri de criteris, les decisions de la
Sindicatura tenen en compte els diferents interessos i drets contraposats i
fonamenten objectivament els que han de prevaldre.
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IX.

Al

Al

Objectivitat: els pronunciaments de la Sindicatura han de complir els principis de
I'Estat Social i Democratic de dret i han de promoure el compliment de I'ordre

juridic per part de tothom.

Justicia: les resolucions de la Sindicatura son ajustades a dret i equitat i cerquen

la justicia social.

Cientificitat: els pronunciaments de la Sindicatura tenen valor de dictamen en
termes de dret i d’equitat, per tant han d’estar revestits de qualitat juridica i

sociologica.

Eficacia: les decisions de la Sindicatura no son executives, pero el Govern
municipal ha de promoure’n el compliment o ha de justificar-ne la inviabilitat.

1.3 Tipologia d’Intervencié

TIPOLOGIA

D’INTERVENCI® |

1. INTERVENCIO SUPERVISORA

recomanacions a FAjuntament.

* |'assessoriadela Sindicatura duu a terme una consulta a Forgan competent i finalitza amb una decisio
directa, en termes o eficacia i eficiencia. 5i s'escau, la Sindica formula recomanacions a FAjuntament.
*  Sinicia una investigacio 1 supervisia de Factuacio municipal. Sol-licitem i rebem documentacio i
informacid de Forgan competent. Finalment, la Sindica emet una decisio i, si escau, formula

2. ASSESSORAM ENT TECNIC1/O JURIDIC

Quan la supervisia de la quelka ciutadana no &s competéncia de la Sindicatura, podem dur aterme dues accions:
FSSES50rament tecnic i juridic al ciutada ociutadana, o bé el derivem a Forgan plblic o privat pertinent.

3. NO ADMESES ATRAMIT

Elreglament de la Sindicatura de Greuges de Barcelona estableix que no seran admeses a tramit agquelles
T queixes que estiguin pendents de resolucio judicial, siguin anbnimes, o actuinde malafe.

Deteccidd'un problema

d'interés general que afecta
dretsifollibertats dela ‘
ciutadania.

S'inicia una investigacia i
supervisio de I'actuacio
municipal respecte d aquest
problema.

Recepcioinformacio de Forgan
competent, analisi d' aquestai
decisio final de la Sindica
emetent, sis escau,
recomanacions a P Ajuntament.
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1.4 Col-laboracié de I’Ajuntament en I’exercici de les funcions de la Sindica de
Greuges

Les vigents normes de funcionament de la Sindicatura de Greuges de Barcelona
preveuen que per tal de fer possible les funcions que li han estat encomanades pel
Plenari del Consell Municipal, gaudira de recursos personals, materials i de la
col-laboracié dels organismes municipals, inclosos els autbnoms, de les societats amb
capital integrament municipal i d’aquelles en les quals tingui una participacié superior
al 50 per cent del capital social.

Aixi doncs, per fer possible la funcid de supervisidé que I'Ajuntament s’autoimposa
mitjancant la Sindicatura de Greuges i pel principi de congruéncia, I'Ajuntament també
s’autoimposa una seérie de deures per fer possible les funcions d’una institucid
lliurement creada en exercici de la seva potestat d’autoorganitzacio.

La Sindica de Greuges elabora les seves recomanacions, suggeriments i advertiments
fonamentant-se en els fets i en la informacié que pot obtenir dels organismes
municipals, de qualsevol altra font que consideri adient i aplicant la normativa legal
amb criteris d’equitat.

El deure de col-laboracié s’expressa amb la dotacié de recursos materials, en la
resposta raonada per part de I'Ajuntament quan no cregui oportu acceptar les
consideracions de la Sindica de Greuges, i en el subministrament diligent i correcte de
la informacié que la Sindica de Greuges cregui convenient sol-licitar als organismes
supervisats.

Informe rere informe hem posat de manifest la lentitud de resposta municipal
gue sovint pot equivaldre a manca de col-laboraci6. Les normes de funcionament
de la Sindicatura de Greuges aprovades per I'Ajuntament fixen en quinze dies el temps
de resposta a les peticions d’informacié formulades per la Sindica de Greuges.

Durant 'any 2018 I'oficina de la Sindica de Greuges ha rebut un total de 427 respostes
a peticions d’informacié necessaries per poder tramitar les queixes. D’aquest total, una
és resposta a peticié d’informacié formulada I'any 2015, 11 a peticions corresponents a
'any 2016, 88 a peticions corresponents a I'any 2017 i la resta a 'any objecte d’aquest
informe.

La mitjana de temps de resposta pels anys 2017 i 2018 ha estat de 98,6 dies. Segons
les dades de la institucié del Defensor del Pueblo, durant 'any 2017, el temps mitja de
resposta de I'Ajuntament de Barcelona a les peticions fetes per aquesta institucio va
ser de 96,29 dies, temps molt similar al que ha hagut d’esperar la Sindicatura de
Greuges.

Segurament el termini de quinze dies que preveu el nostre reglament resulta poc
realista. Perd quan el retard resulta excessiu i la resposta arriba en un temps del tot
desproporcionat i sovint no justificat, en la practica equival a una manca de resposta.
Aquest fet suposa que la Sindica de Greuges no pot complir la funcié de defensa dels
drets de la ciutadania encomanada pel Consell Plenari Municipal.
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En aquests moments les eines a disposicié de la Sindica de Greuges per obtenir
informacié sbn: per una banda, les dades que puguin subministrar els odrgans
municipals supervisats en resposta a les peticions de la Sindica, i per altra banda
'accés a la informacié municipal mitjancant els portals de transparéncia, en situacio
d’igualtat amb el conjunt de la ciutadania.

La Sindica de Greuges ha reclamat a I'Ajuntament de Barcelona més recursos per
poder complir la tasca encomanada, recursos que tenen a veure en un més facil accés
a la informacié municipal sobre actuacions en marxa.

La millora en laccés a la informacid6 municipal sobre procediments en marxa o
finalitzats agilitaria les actuacions de la Sindicatura de Greuges, reforcaria el caracter
objectiu de la informacié obtinguda i trauria carrega de treball als organs municipals
que han de dedicar temps a contestar les peticions d’informacio.

L’Ajuntament de Barcelona, com la resta d'organitzacions, disposa d’eines
informatiques per tramitar i fer el seguiment dels diferents processos. Des de la
Sindicatura de Greuges es té el convenciment que la possibilitat d’accedir a algunes
d’'aquestes eines milloraria la gestidé de la seva funcidé. L’accés no seria amb caracter
universal, és a dir, a la totalitat de les dades disponibles, sind Unicament a aquelles
gue tinguessin a veure amb les queixes en tramitacio.

Cal dir que I'Ajuntament de Barcelona, de moment i referint-se a una de les eines
informatiques coneguda amb la denominacio Autoritas, no accedeix a la peticio de la
Sindica de Greuges emparant-se en el parer dels serveis juridics municipals a
'entendre que “un accés directe i generalitzat a I'aplicatiu Autoritas per part de la
Sindicatura de Greuges pot resultar contrari a la normativa reguladora de la proteccié
de dades, en tant que aquest accés s’ha de fer de conformitat amb el principi de
gualitat de les dades que comporta que les dades a les quals en tingui accés siguin les
adequades, pertinents i no excessives per al compliment de les seves funcions
legitimes”.

La Sindicatura de Greuges discrepa d’aquesta apreciacio i en el mes de juny de 2018
s’adreca a I'Autoritat Catalana de Proteccié de Dades (Apdcat) demanant el seu parer
en aguesta materia.

L’Apdcat va emetre el seu dictamen en data 25 de juliol de 2018. En ell, 'Apdcat,
considera que un accés generalitzat, per part de I'cficina de la Sindicatura de Greuges,
a I'eina informatica Autoritas, no s’adequaria al principi de minimitzaciéo de dades que
estableix la normativa. No obstant aixo, tenint en compte alld que estableix 'article 3.2
de la Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de regim juridic del sector public sobre I'obligacié que
tenen les administracions publiques de relacionar-se entre els seus organs a través de
mitjans electronics, '’Apdcat diu:

En principi, aquesta prioritzacié dels mitjans electronics per a articular la
comunicacio d’informacié general a la Sindica podria, certament, contribuir a
una tramitacio i resoluci6 més agil de les queixes que ha de resoldre la
sindica de greuges de Barcelona i és una possibilitat que no entra en
contradiccié amb la comunicacio de dades.
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Ara bé, aquest accés, en cas de produir-se, haura de ser adequat, pertinent i
limitat per al compliment de les funcions d’investigacié6 de la sindica, per
exigencia del principi de minimitzacié de dades (article 5.1.c de Reglament
general de proteccio de dades).

..... en virtut del principi de minimitzacié només sembla adequada la possibilitat
de poder accedir als expedients concrets, o parts d’expedients, a que es
refereix les investigacions de la sindica.

En conseqléencia, I'Autoritat Catalana de Proteccié de Dades no veu inconvenient, que
la Sindicatura de Greuges pugui tenir accés informatic a la tramitacio dels
procediments concrets que son objecte de la seva supervisio.

En el moment de redactar aquest informe, restem a l'espera que I'Ajuntament es
manifesti en relacié a les mesures concretes que implementara per fer possible aquest
acceés en els termes que estableix el dictamen de I'Autoritat Catalana de Proteccié de
Dades.
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Capitol 2. MEMORIA D’ACTIVITATS GENERALS DE LA SiNDICA

2.1 Presentacio de I'informe anual 2017

El dia 23 de marc de 2018, la sindica de greuges M. Assumpcié Vila i Planas va
presentar davant el Plenari del Consell Municipal I'lnforme anual. En aquest informe es
recullen el contingut i el balan¢c de les queixes rebudes durant I'any 2017 i les
recomanacions que formula a I'Ajuntament.

Un any més, la Sindica va ressaltar la problematica de I'habitatge a la ciutat com un
dels problemes més exposats per les persones que s’adrecen a la Sindicatura,
sobretot en la manca de resposta de I'oferta publica d’habitatges especialment per a
aguelles persones amb ingressos molt baixos. En aquest sentit va recomanar que es
planifiqués i prioritzés pressupostariament, a través del Consorci de I'Habitatge amb la
Generalitat, 'adopcié de mesures destinades a assolir 'objectiu de solidaritat urbana
del 15% d’habitatges principals a Barcelona abans de I'any 2027.

Altres apartats destacats de I'informe van ser el transport urba de passatgers, I'Us i
manteniment de I'espai public, el medi ambient o la bona administracio.

També en I'ambit de la ciutadania i convivéncia, la Sindica va fer una mencié especial
a I'Ordenanca de mesures per fomentar i garantir la convivéncia ciutadana a I'espai
public. Tot i que la Sindicatura va questionar la necessitat de disposar d’aquesta
Ordenanca, va valorar la seva remodelacié per aconseguir una aplicacié ponderada i
educativa. La Sindica va recordar que la proposta de la nova Ordenanca recull moltes
de les recomanacions realitzades per la Sindicatura, i que en aguesta nova proposta
normativa es reconeixia la institucid6 com l'encarregada de garantir i defensar els drets
fonamentals i les llibertats publiques dels ciutadans i ciutadanes que puguin veure’s
afectats per laplicaci6 de [I'Ordenanga, aixi com de supervisar [l'actuacié de
I’Administracié municipal en el desenvolupament dels seus deures per al foment dels
usos ciutadans de l'espai public i la convivencia.

Per acabar, la Sindica va demanar al govern municipal que valorés les recomanacions
recollides en l'informe, ja que son fruit de I'objectivitat, la ponderacié, el coneixement
profund de I'administracié i el desig d’avangar cap a la plenitud dels drets humans a la
ciutat.

2.2 Difusio i preséncia publica

% Difusi6 de la institucio

Durant 'any 2018 la Sindica va continuar la difusié de la institucié amb la preséncia als
mitjans de comunicacio i amb la participacié en diferents conferéncies, taules rodones i
col-loquis sobre temes d’actualitat.

. _______________________________________________________________________________________|
SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA. INFORME ANUAL 2018 13



Va fer xerrades per presentar i donar a conéixer la Sindicatura a diferents entitats de la
ciutat:

Associacid Nusos Culturals, Escola Salesians Rocafort, Associacié de veins
barri del Coll, Associacid6 de Comerciants de Creu Coberta, Escola Sant Pere
de Ribas, Associacid de veins de la Barceloneta, Associacié de veins de Sant
Marti, V Jornada de Treball i Crisi Associacié T'acompanyem, Espai Municipal
Alchemika i el Debat maltractament i abusos sexuals a persones menors al
Districte de 'Eixample.

« Visites i entrevistes amb entitats de la ciutat

Durant l'any 2018, la Sindica de Greuges de Barcelona va fer visites a diferents
entitats de Barcelona. Aguestes visites permeten tenir un coneixement directe dels
serveis que han estat causa de queixa i també coneéixer i recollir parers d’entitats i
associacions de la ciutat.

També els membres del seu equip es desplacen habitualment a diferents llocs de la
ciutat per comprovar la realitat de les situacions referides a les queixes presentades
per la ciutadania i poder tenir un coneixement més exacte a I'hora de dictar
resolucions.

Les entitats que s’han visitat 0 amb les quals s’ha mantingut una entrevista son:

FEATE, Consell de la Joventut, Fundaci6 Roger Torné, AAVV Sant Marti de
Provengals (Vocalia persones amb diversitat funcional), Convivim, COCARMI,
AFATRAC, Taula d’Entitats del Tercer Sector Social de Catalunya, Federacio Catalana
de Voluntariat Social, Associacié Helia, Creu Roja, Plataforma contra la Violéncia de
Génere, Fundacié Oncologica Infantii Enriqueta Villavechia, Fundacié Roure,
Associacié Agata, Col-legi de I'Advocacia de Barcelona, Fundacié Agrupacio, Assem
Catalunya, Fundaci6 Pere Tarrés FAVVB, Fundacié Lliga Catalana d’Ajuda
Oncologica (Barcelona i Girona), ECOM, Fundacié Errants, SOS Racisme, FATEC,
Associacié Benestar i desenvolupament (ABD), ONCE, Fundacié Arrels, Fundaci6
Trinijove, Associacio T'acompanyem, Associacio Rauxa, AGBAR, ECOM, Amics de les
Rambles, Associaci6 de Llogaters, Fundacié Arrants, Espai Gos, Barna Clinic,
APARTUR, Filmoteca de Catalunya, Departament d’Antropologia Social de la UB,
Fundacid Social, Gremi d’Hotels de Barcelona, Gimnas Sant Pau i el Centre Maria
Feixa de I'Ajuntament de Barcelona.

El dia 10 de novembre, la sindica de greuges de Barcelona va rebre el premi Fem
Pinya atorgat per ASEM Catalunya, en la categoria Col-laboracié en l'assoliment dels
objectius de l'entitat. Es va ressaltar el seu suport continuat a les activitats que porta a
terme I'entitat i la seva disponibilitat i col-laboracié en les diferents demandes rebudes.
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<+ Trobades als barris de Barcelona

El projecte de visites als barris de Barcelona fetes per la Sindica de Greuges i el seu
equip va ser iniciat 'any 2013 i té la finalitat d’aprofundir en el coneixement dels barris
de Barcelona i de formular propostes per disminuir els conflictes i incidir en I'estabilitat,
la convivéncia, la cohesio social i la millora de la qualitat del sistema urba.

Algunes de les queixes més recurrents que han arribat a la Sindicatura en aquests
darrers anys tenen a veure amb quiestions relacionades amb I'espai public que afecten
directament la convivencia veinal.

Amb aquest projecte es pretén conéixer in situ quins sén els obstacles que
interfereixen en la convivencia i la cohesio social en cada un dels barris de Barcelona i
analitzar els compromisos de I'Ajuntament en relacié amb la millora d’aquest espai
public.

En cadascun dels barris que es visiten s’estableix préviament una reunié amb diferents
entitats i associacions de veins i veines on es recullen els problemes del barri i
s’analitzen les arees que es volen abordar. A partir d’aqui s’acorda la data de la visita i
les persones que han d’acompanyar la sindica, entre les quals hi ha d’haver persones
significatives que coneguin la realitat del barri.

Tenint en compte els aspectes observats i els comentaris realitzats per les entitats i la
corresponent associacié de veins i veines, la sindica fa arribar a la regidoria del
districte un informe amb diferents suggeriments i aspectes que es consideren que cal
millorar.

Al vespre, la Sindica organitza una xerrada col-loqui oberta a tots els veins i veines del
barri per explicar quines son les funcions de la Sindicatura de Greuges, en quins
assumptes pot intervenir, i de quina manera es pot presentar una queixa quan un
ciutada o ciutadana se sent perjudicat per part de I'Ajuntament.

Els barris que s’han visitat durant 'any 2018 han estat:

Barri del Coll, Trinitat Vella, Sant Marti de Provencals, Vallvidrera, Esquerra de
I’Eixample, Barceloneta, Dreta de I’Eixample, el Gotic, el Raval i el Baix Guinardé.

2.3 Relacions institucionals
% Ajuntament de Barcelona

Pel que fa als contactes amb I'Ajuntament de Barcelona, la Sindica va mantenir
entrevistes amb l'alcaldessa i amb els/les caps dels diferents grups politics municipals,
els regidors i les regidores dels deu districtes de la ciutat i de les diferents arees, aixi
com amb els/les gerents i la resta de personal directiu relacionat amb la tasca que es
desenvolupa des de la Sindicatura.
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La Sindica assisteix periodicament, en qualitat d’'observadora, a diferents consells de
participacié6 de la ciutat que li permeten tenir una visi6 més amplia de les
problematiques i inquietuds de la ciutadania, i establir un contacte directe amb altres
entitats i institucions de la ciutat. Durant I'any 2018 va estar present als Plenaris del
Consell municipal, als plenaris del Consell de Ciutat, als plenaris del Consell de
Turisme, a la Comissié de seguiment de la problematica de les drogues al Raval, i a la
XXII Audiencia Publica dels nois i noies.

La Sindica, amb diverses persones del seu equip, van col-laborar com a voluntaries en
el recompte de persones sense sostre que es va fer la nit del 16 al 17 de maig,
organitzat per la Xarxa d’atenci6é a persones sense llar de Barcelona.

«» Conveni de col-laboracié amb I’'Oficina de la No Discriminacio

La Sindicatura de Greuges de Barcelona i I'Oficina per la No Discriminacié han signat
un protocol de coordinacid6 amb l'objectiu de garantir la resolucié eficag de les
reclamacions dels usuaris i usuaries. El protocol es va signar el dia 14 de desembre a
I’Ajuntament de Barcelona per la sindica de greuges, Maria Assumpcié Vila, i el Tercer
Tinent d’Alcaldia, Jaume Asens.

Per tal d’'assegurar la coordinacié entre les dues institucions, mantenir un intercanvi
fluid d’informacié sobre els assumptes d’interés comu i evitar duplicitats en les
actuacions, s’ha constituit una comissio de seguiment formada per un/a representant
d’ambdues entitats. Aquesta comissio fara reunions periddicament, amb un minim de
dues vegades I'any, per avaluar el seguiment de les situacions treballades en comu.

En casos de discriminacid, 'OND sera el servei municipal de referéncia quan la
ciutadania plantegi una vulneracid dels seus drets, a través d’'una actuacio
discriminatoria, sempre que aquesta provingui d’'un particular, d'una empresa o d’'una
institucioé de caracter privat. Quan el mateix tipus de queixa tingui el seu origen en una
actuacié municipal o dels organs, ens o empreses que depenen de I'Ajuntament de
Barcelona, sera la Sindicatura de Greuges de Barcelona (SGB) qui actui. Ambdues
institucions treballaran de forma conjunta per tal de facilitar els tramits als usuaris i
usuaries i dirigir-los al servei correcte en cada cas.

En matéria de prevencié, es potenciara el treball conjunt per desenvolupar campanyes
de sensibilitzacié sobre drets humans i per informar a la ciutadania dels serveis que
ofereix tant la SGB com 'OND. També es podran compartir i treballar conjuntament
accions formatives dirigides a professionals municipals que tractin de forma directa
amb la ciutadania per tal de prevenir i evitar un tracte discriminatori. El protocol també
contempla la possibilitat d’oferir formacié especifica conjunta orientada a entitats i
col-lectius professionals especifics de la ciutat que treballen en defensa dels drets
humans i contra la discriminacio.
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¢ Sindics de Greuges Municipals

Assemblea extraordinaria del Forum de sindics i sindiques

El dia 3 de maig de 2018 es va celebrar a Santa Coloma de Gramenet la XXI Trobada
- Assemblea extraordinaria del Forum de Sindics, Sindiques, Defensors i Defensores
locals de Catalunya (ForumSD). En la reunié es va escollir el nou president del
ForumSD i la junta directiva.

Lluis Martinez Camps, sindic personer de Mollet del Vallés, va ser escollit per
unanimitat, president i M. Assumpcié Vila i Planas, Sindica de Barcelona, vici-
presidenta.

L’objectiu de la nova etapa és aprofitar 'actual moment d’expansio i consolidacié que
viuen les sindicatures locals. El proposit principal és aprofundir en el paper de I'entitat
com a plataforma de serveis per als seus associats amb el proposit d’aprofitar el
moment d’expansio i consolidacié que viuen les sindicatures locals.

En els darrers mesos s’han creat noves defensories a ciutats com I'Hospitalet de
Llobregat, Vic, Alella o Calella i s’han renovat els defensors i les defensores de La Seu
d'Urgell, Palafrugell, Sabadell, Sant Cugat, Sant Feliu de Llobregat, Terrassa,
Vilafranca del Penedés, Vilanova del Vallés i Vilanova i la Geltru.

La nova junta directiva pretén desenvolupar estratégies per valorar les sindicatures
locals, de forma que el ForumSD esdevingui també una palanca per a la creacié de
nous organismes municipals de defensa dels Drets de la Ciutadania.

Per aconseguir aquestes finalitats, el pla de treball per als proxims mesos inclou des
de la inauguracié d’'un nou espai web fins a la realitzacié de jornades i cursos de
formacié sobre Etica i Bon Govern, Comunicacio i noves sindicatures o Sindicatures
locals i Dret a la Ciutat, entre d’altres. La nova Junta també emprendra una renovacié
dels estatuts per tal d’adaptar-los a la realitat actual i potenciara les relacions amb
administracions supramunicipals, entitats municipals, universitats i associacions i
plataformes de defensa dels Drets Humans.

Congrés Iberoamerica a Alcala de Henares

La Universidad de Alcala de Henares (UAH) va acollir durant els dies 6 i 7 de juny el IV
Congreso PRADPI (Programa Regional de Apoyo a las Defensorias del Pueblo de
Iberoamérica), on va participar una representacié del Forum de Sindics i Sindiques
Defensors i Defensores de Catalunya, encapcalada pel president Lluis M. Camps i la
vicepresidenta M. Assumpci6 Vila

El Programa Regional de Apoyo a las Defensorias del Pueblo de Iberoamérica
(PRADPI), de la UAH, treballa des de 2001 per a l'enfortiment de la figura de
Fombudsman i especialment de les seves tasques de proteccio i promocié dels drets
humans. Amb aquest objectiu, posa els seus recursos a la disposici6 de les
|
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defensories i desenvolupa diverses activitats a les arees de capacitacio, recerca,
promocio i assisténcia técnica. La Federacio Iberoamericana de Ombudsman (FIO) i
les Institucions que la integren sempre han col-laborat activament en I'exigéncia del
compliment dels tractats, resolucions i recomanacions de les Nacions Unides.

Entre altres temes, durant el PRADPI va tractar-se el rol de 'ombudsman envers els
seglents temes: pobresa, salut, educacio, igualtat de genere, treball, aigua i medi
ambient, conflictes socials, habitatge, etc. El president del ForumSD i Sindic Personer
de Mollet, Lluis M. Camps, va participar en la taula rodona ‘Experiencias y desafios de
las Defensorias del Pueblo en Europa de cara a la Agenda 2030'.

Conferéncia-Col-loqui Consell a I’Ajuntament de Mad

El dia 29 de setembre la sindica de Barcelona va participar en la conferéncia Per a qué
serveix un defensor/a de la ciutadania?, organitzada per I'Ajuntament de Maé.

La conferéncia va ser inaugurada per l'alcaldessa de Mad, Conxa Juanola, i va
comptar amb la participacié d’Anna Moilanen, defensora de la ciutadania de la ciutat
de Palma, i Gracia Segui de la Comissi6 de Greuges del Consell Insular de Menorca.

Cadascuna de les persones participants en la taula van exposar quines eren les seves
funcions com a defensors dels drets de la ciutadania i el funcionament de les diferents
oficines. Posteriorment hi va haver un col-loqui amb els assistents.

XVII edici6 del taller de Formacié del ForumSD

El dia 10 d’octubre, i amb motiu del 25é aniversari de la sindicatura municipal de
Vilafranca del Penedeés, es va celebrar el XVII Taller de formaci6 sota el titol El repte
de la comunicacié a les Sindicatures locals.

L’acte va ser inaugurat per I'alcalde de Vilafranca Pere Regull, i va comptar amb la
participacié de nombrosos sindics i sindiques locals.

La ponéncia introductoria va anar a carrec de Marc Sabaté responsable d’Essabedé
Comunicacié amb el titol La comunicacié, una tasca essencial per a les sindicatures de
proximitat. Seguidament es va fer una taula rodona en qué van exposar-se diversos
casos practics de comunicacio a diferents sindicatures. En la taula hi va participar el
responsable de comunicacid de la Sindicatura de Greuges de Barcelona, Pablo
Monfort, la sindica de Sabadell Eva Abellan, i el sindic de Vic, Joan Sala.
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Jornades Els Drets dels infants i els Adolescents

El dia 10 de desembre van dur-se a terme a Mollet del Vallés les jornades Els drets
dels infants i els adolescents, organitzades pel sindic de Mollet i president del
ForumSD, Lluis Martinez Camps.

L’acte va ser inaugurat per l'alcalde de la ciutat Josep Monras, i va ser presentat i
conduit per la sindica de Barcelona M. Assumpcio6 Vila.

La jornada va comptar amb les exposicions de Maria Jesus Larios, Adjunta al Sindic
de Greuges de Catalunya per a la defensa dels Drets dels Infants i dels Adolescents i
Carlos Villagrasa, professor de Dret Civil de la Universitat de Barcelona i president de
I’Associacio per la Defensa dels Drets de la Infancia i Adolescéncia (ADDIA).

Xarxa de 'Ombudsman

El dia 19 de setembre va celebrar-se a Girona una nova activitat de la Xarxa de
I"'Ombudsman organitzada pel Sindic de Greuges de Catalunya. L’acte va tenir lloc a la
Universitat de Girona, i va estar inaugurat pel rector, Quim Salvi.

La jornada va comptar amb la participacido de 'ombudsman federal de Bélgica, Guido
Herman, que va explicar com es coordinen les defensories estatals, subestatals i
locals belgues i va destacar les peculiaritats de 'ombudsman Federal al seu pais,
d’acord amb la situacié de pluralitat identitaria que hi ha a Bélgica.

La trobada també va servir per posar en comu la tasca executada pels diferents nivells
d’ombudsman a Catalunya davant la vulneracié de drets socials en aquests darrers
anys de crisi econdomica. En aquest sentit, hi va intervenir la sindica de greuges de
Barcelona, Assumpcio Vila, 'adjunt general al Sindic de Greuges de Catalunya, Jaume
Saura; Lluis Caballol, sindic de greuges de la Universitat de Barcelona, i el defensor
del client d'AGBAR, Sergi Sanchis.

La Xarxa de Defensories de Catalunya és una plataforma d’'una clara vocacié
formativa i impulsada pel Sindic de Greuges de Catalunya, per donar veu i coordinar la
seva tasca amb la resta de defensors de tots els sectors en els quals hi ha la figura de
'ombudsman: sindics locals, defensors universitaris i empreses que presten serveis
d’interés general.

% Visita de la delegaci6 de defensors dels drets humans de Corea del Sud

El 12 de desembre la Sindica va rebre a la seu de la Sindicatura de Barcelona una
delegaci6 de defensors i defensores dels drets humans a Corea del sud.

La delegacié coreana va demanar una entrevista amb la Sindica per coneixer el
funcionament de la Sindicatura de Greuges de Barcelona, des de l'organitzacio i
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funcions fins a la tasca que fa la defensoria a favor dels drets humans i la proteccio
dels col-lectius més vulnerables.

En la reunié es va fer un intercanvi d’informacié sobre el funcionament i les
competéncies d’ambdues institucions i sobre les diferents tematiques que sén motiu de
supervisio per part dels defensors i defensores dels drets de la ciutadania.

/7

« Jornada amb el col-legi de 'advocacia de Barcelona. Dignitat, igualtat,
discapacitat i dret

La sindica de greuges de Barcelona juntament amb la Comissié dels Drets de les
Persones amb Discapacitat del Col-legi de I'Advocacia de Barcelona (ICAB), van
organitzar el dia 30 de maig les jornades Dignitat, Igualtat, Discapacitat i Dret, en
ocasié del desé aniversari de l'entrada en vigor a Espanya de la Convencio
internacional sobre els Drets de les Persones amb Discapacitat.

La jornada va ser conduida pel periodista Adria Bas, i va comptar amb la participacié
de nombroses persones i entitats de la ciutat.

La jornada va ser inaugurada per Nuria Flaguer Molinas, Diputada de la Junta General
de 'ICAB i la sindica de greuges de Barcelona M. Assumpcio Vila Planas.

La ponéncia introductoria, Dignitat, capacitat de les persones i dret, va anar a carrec
de Xavier Puigdollers Noblom, president de la Comissio dels Drets de les Persones
amb Discapacitat de I'lCAB.

Seguidament es va fer una taula rodona on es van plasmar les diferents necessitats de
les persones amb discapacitats on hi van participar, Antonio Galiano, secretari delegat
de l'Institut de Persones amb Discapacitat, que va parlar del marc administratiu i de la
responsabilitat puablica i Josep Moya, psiquiatre del Centre de Salut Mental del Parc
Tauli, que va exposar els métodes d’insercié social de les persones amb discapacitat
intel-lectual.

Per part de les entitats representatives de persones amb discapacitat i llurs families,
van parlar Pilar Diaz vicepresidenta de COCARMI, i Carme Guinea presidenta de la
Coordinadora Catalana d’Entitats Tutelars, que van exposar les necessitats no ateses i
van plantejar diferents propostes des del mén associatiu.
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2.4 Campanya de Comunicaci6

En el primer trimestre de I'any 2018 la Sindicatura de Greuges, juntament amb la
Direccié de Comunicacio de I'Ajuntament, van executar una campanya de comunicacié
per donar a coneixer la seva tasca entre la ciutadania.

SINDICA
DE GREUGES
DE BARCELONA

La defensora dels teus drets

FEM VALDRE :
ELS TEUS DRETS

Sota el lema Fem valdre els teus drets, durant el mes de mar¢ alguns carrers de la
ciutat van lluir banderoles de la campanya de comunicacié. També es va fer promocio
en altres suports: en els OPIS de les estacions d’autobusos i mitjangant banners al
portal web i a les nostres xarxes socials.

Aquesta campanya de comunicacié va anar acompanyada de la realitzacié d’un nou
video explicant la tasca de la Sindicatura, i de la creacié de nous triptics informatius
gue permetin que la ciutadania conegui la Sindica de Greuges de Barcelona.
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https://www.youtube.com/watch?v=NXnUHsfTU4A&t=1s
https://www.youtube.com/watch?v=NXnUHsfTU4A&t=1s
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Capitol 1. HABITATGE

1.1 Queixes i greuges

Durant I'any 2018 s’han rebut un total de 110 queixes relatives a aquest ambit:

Habitatge Nombre de queixes
Reégim juridic general de I'habitatge 21
Habitatge de proteccid oficial 79
Dignitat de I'habitatge i rehabilitacié 10
Total 110

1.2 Introducci6

L’habitatge és un dret i bé de primera necessitat, que malauradament la seva
configuracié a la Constitucid espanyola en l'article 47 no el contempla com un dret
exigible individualment per tothom. A Catalunya la Llei 18/2007, de 28 de desembre,
del dret a I'habitatge, en I'is de les competéncies exclusives en aquesta materia,
estableix la politica de proteccio publica de I'habitatge.

El Govern municipal ha manifestat que té com a objectiu que tots els veins i les veines
de la ciutat puguin gaudir del seu dret a un habitatge digne i assequible, segons recull
l'article 18 de la Carta de Ciutadania (Carta de drets i deures de Barcelona), i amb
aquesta finalitat d’acord amb les seves competéencies i en col-laboracié amb la resta
d’administracions, entre altres accions, impulsar I'us, la conservacio i la rehabilitacio, la
reforma i la renovacié del parc d’habitatges, vetllar per la transparéncia del mercat
immobiliari i per assegurar la informacié i proteccié dels consumidors i usuaris
d’habitatges i combat I'assetiament immobiliari. | la Carta Europea de Salvaguarda
dels Drets Humans a la Ciutat, signada per I'Ajuntament de Barcelona, estableix que la
familia gaudeix de la proteccio de les autoritats municipals i de facilitats, en particular
en 'ambit d’habitatge
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Pero malgrat ser un objectiu prioritari de I’accié del Govern municipal I’accés a
I’habitatge a la ciutat ja es troba entre els problemes que més preocupen a la
ciutadania, que veuen com aquest accés, sigui de compra o de lloguer, s’ha
convertit en una missié impossible, no Unicament a la ciutat de Barcelona sin6
també a bona part de municipis del voltant.

S’ha de reconéixer el gran esfor¢c municipal per endegar mesures destinades a la
creacio i captacio d’habitatge per posar-ho a disposicio principalment de lloguer a
preus de proteccié publica, assequible o social. En aquest sentit, I'aprovacio del Pla
del dret a 'habitatge 2016-2025 en data 27 de gener de 2017 (redactat sobre 4 eixos
estratégics: prevenir i atendre 'emergéncia habitacional i I'exclusio residencial; garantir
el bon Us de I'habitatge; ampliar el parc assequible, i mantenir, rehabilitar i millorar el
parc actual) va suposar un nou impuls a les politiques publiques d’habitatge a
Barcelona amb la posada en marxa de noves actuacions en els darrers anys, les
quals aquesta Sindicatura en anteriors informes ha informat i valorat
positivament.

Aquest any 2018 I'Ajuntament ha promogut, amb la iniciativa d’entitats socials, la
Modificacié del Pla general metropolita per I'obtencié d’habitatge de proteccié publica
al sol urba consolidat, del municipi de Barcelona. Aquesta modificaci6 ha estat
aprovada recentment per la Subcomissié d’Urbanisme de la ciutat Barcelona i obligara
en les noves construccions d’edificis d’habitatges plurifamiliars o en les grans
rehabilitacions on el sostre urbanistic d’habitatge sigui superior als 600 m2 a destinar el
minim del 30% a habitatge de proteccid publica. També a 'empara de la Llei del Dret a
I'Habitatge, s’ha declarat zona de tanteig i retracte a tota la ciutat.

Aquests esforgcos municipals pero, es preveuen insuficients (davant un déficit historic
d’habitatge adrecat a politiques socials) per tal d’aconseguir I'objectiu de solidaritat
urbana, que s’estableix a la Llei de dret a 'Habitatge, de disposar d’'un parc minim
d’habitatges destinats a politiques socials del 15% respecte del total d’habitatge
existent. Aquest €s un objectiu que novament s’ha de recordar a les administracions
competents, especialment la Generalitat de Catalunya, la qual ha de participar
pressupostariament de manera adequada a través del Consorci de I'Habitatge de
Barcelona.

En les conclusions recollides en l'informe anual de 'any 2016 d’aquesta Sindicatura ja
s’identificaven dos dels obstacles més destacables que s’evidencien a la ciutat de
Barcelona per fer efectiu el dret a I'habitatge. Per una banda, la minsa oferta
d’habitatges de lloguer a la ciutat i d’altra banda, el preu del lloguer dels habitatges
particulars en oferta de lloguer ordinari, que creix especulativament en funcié de la
demanda, que no pot ser satisfeta per una manca doferta. Com ja hem dit
anteriorment, aquests dos components s’han d’abordar des de totes les possibilitats
gue dona I'ordenament juridic perd també requereixen canvis legislatius que incideixin
en la proteccid i recuperacio de I'Us residencial veinal dels habitatges, que garanteixi la
seguretat i estabilitat de la relacié contractual, aixi com mesures que limitin la pujada
dels preus dels arrendaments urbans.
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La crisi habitacional que pateix la ciutat afecta especialment als ciutadans que
pertanyen al col-lectiu de persones de major vulnerabilitat econdmica i/o social, els
quals tenen vetat 'accés a I'habitatge a la ciutat (excepte per la resposta que realitzen
les administracions publiques) i per als quals I'inica solucié és conviure amb altres
families en un mateix habitatge, ocupar irregularment un habitatge privat o public o
viure en infrahabitatges. Tal com aquesta Sindicatura ha reiterat diverses vegades,
la disponibilitat d’habitatge és basica i ha de servir de complement a les
prestacions socials per tal que aquestes cobrin efectivitat. Per aquest motiu
novament hem de recordar que s’ha de millorar notablement la provisié d’allotjament
assistencial que gestionen els serveis socials, amb un sistema propi de serveis socials
(amb un régim no contractual arrendatici) per a aquelles situacions d’exclusio
residencial per tal de poder viure dignament durant un periode de temps durant el qual
es faci una intervencio social dirigida a I'autonomia personal i laboral sense consolidar
el dret de permanéncia a I'allotjament transitori facilitat.

1.3 Valoracions

« Espera en I’'assignacié d’un habitatge d’emergéncia

Els problemes més destacats de la ciutadania que s’ha adrecat a aquesta Sindicatura
durant any 2018 els troben les persones a l'espera d’assignacié d'un habitatge
d’emergeéncia. Aquesta Sindicatura és observadora de la Mesa de Valoracié per a
l'adjudicacié d’habitatges per a emergéncies socials i també és coneixedora de la
tasca que es realitza per donar resposta a les situacions de pérdua de I'habitatge de
les families a la ciutat i del gran volum d’expedients que tramita. Les queixes rebudes
de les persones que es troben a I’espera d’assignacié d’un habitatge responen al
fet de no disposar d’habitatges suficients en el Fons de lloguer social.
Actualment, segons les dades que facilita el Consorci d’Habitatge de Barcelona a finals
de l'any 2018 hi ha 442 expedients valorats positivament a I'espera d’assignacio
d’habitatge.

La modificaci6 del Reglament per [l'adjudicaci6 d’habitatges i altres recursos
residencials per emergéncia social per pérdua d’habitatge que es va dur 'any 2016 va
suposar millorar la resposta davant I'emergéncia habitacional, en augmentar
considerablement els expedients estimats amb dret a habitatge d’emergéncia per la
Mesa de Valoracié. Abans d’aquesta modificacid, la negativa a atorgar un habitatge
d’emergéncia havia estat un motiu de queixa recurrent en aquesta Sindicatura que
havia defensat la necessitat de reformar el Reglament amb I'ampliacié dels suposits
d’emergéncia economica i social i la rebaixa dels requisits a les persones sol-licitants.
Pero la falta de dotacié suficient del Fons de lloguer social comporta que el temps
d'espera d’assignacid d’'un habitatge (una vegada ja es disposa d’una resolucio
estimatoria) superi, moltes vegades, ampliament I'any. Nodrir suficientment el fons de
lloguer social que ha de donar resposta a les situacions d’emergéncia i a situacions de
vulnerabilitat social i economica és una recomanacio reiterativa d’aquesta Sindicatura.
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Per pal-liar parcialment aquest déficit, 'Ajuntament, junt amb els programes per
adquisicid i cessié d’habitatges que duu a terme, ha anunciat aquest any la posada en
marxa programa d’Allotjiaments de Proximitat Provisionals (APROP), habitatges
industrialitzats temporals en que una part dels habitatges seran destinats a
I'emergéncia habitacional.

« Compra d’edificis per fons inversors que posen en risc la continuitat dels
residents

Novament aquest any s’han adregat a aquesta Sindicatura persones afectades per la
compra de l'edifici on resideixen, que veuen que el canvi de propietari posava en risc
llur continuitat com a residents en I'immoble o els deixava en una situacié de
desproteccid, ja que se’ls informava que no se’ls prorrogarien els contractes de lloguer
o en els casos d'inquilins amb contracte de renda antiga es detectaven problemes de
conservacio de les finques i habitatges sense resposta adequada. En molts d’aquests
casos s’evidenciava que I'actuacio dels serveis municipals no havia estat suficient, ja
que s’hi constatava I'existéncia d’expedients per adoptar mesures de conservacié que
no havien finalitzat la seva tramitacié i per tant, havien caducat o d’altres que després
d’'ordenar mesures de conservacio, aquestes no havien estat executades.

La Sindicatura ha recordat la necessitat d’'una actuaciéo municipal ferma per fer
complir als propietaris els seus deures de conservacié, que es recullen en la
normativa d’urbanisme i habitatge. D’altra banda, cal fer un seguiment adequat de
les possibles situacions de mobbing immobiliari que puguin provocar aquests
propietaris. L’existéncia de taules d’habitatge als Districtes esta millorant clarament i
guan detecten aquests casos, duen a terme la coordinacio necessaria entre els serveis
d’habitatge i els serveis d’'inspeccié dels Districtes.

Aquest any 2018 I'Ajuntament ha modificat 'Ordenanca requladora dels procediments
d’intervencié municipal en les obres, que regula els permisos i tramits per a realitzar
obres, amb la proposta de requerir als propietaris que realitzin determinades obres la
presentacidé d’un pla de reallotjament i I'emissié d’un informe preceptiu per part dels
serveis d’habitatge que avalui I'adequacio de les previsions contingudes en el pla. La
finalitat és reforcar el dret al reallotiament i el dret de retorn, davant la detecci6 de
lincrement d’aquestes situacions descrites anteriorment en quée les obres de
rehabilitacié que executaven els propietaris de les finques comportava, a la practica,
una expulsio de les persones que residien.

% Incidéncies en els processos d’adjudicacié d’habitatges de proteccio
oficial

Per a molts ciutadans, les convocatories publiques sén I'inic mitja per aconseguir un
habitatge adequat a les seves necessitats. Tal com recull el preambul del Reglament
de Sol-licitants d’Habitatge amb Proteccié Oficial de Barcelona, I'habitatge es configura
com un bé basic, de primera necessitat, el preu del qual ha anat augmentant de
manera important, cosa que ha deixat fora de I'abast de la disposicié d’un habitatge un
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gran nombre de persones i families, els salaris de les quals no els permeten accedir a
un habitatge en el mercat lliure.

Aquest any s’han atés queixes de ciutadans que, després de formar part de la llista de
participants inicials mitjangant la presentacié d’'una sol-licitud de participacié en la
convocatoria, se’ls ha considerat desistits per no presentar-se a la cita per acreditar el
compliment dels requisits. Aquests ciutadans, una vegada han tingut coneixement que
se’ls considerava desistits, van presentar un recurs d’algcada. Aquestes dues
actuacions de dirigir-se a I'Administracié ja demostren clarament la seva voluntat
activa d’optar als habitatges.

Les bases especifiques per a les adjudicacions solen parlar del fet que el Consorci
d’Habitatge ha de fer un requeriment fefaent als participants provisionalment afavorits
per tal d’acreditar el compliment dels requisits.

La notificacié a la persona beneficiaria de I'adjudicacio per acudir a la cita concertada
es produeix a través d’un operador postal que tedricament deixa un avis d’arribada a la
bastia del destinatari (art. 42.3 del Reglament de serveis postals, aprovat pel Reial
decret 1829/1999, de 3 de desembre). Els actes d’aquest operador, pero, no disposen
de la presumpcié de veracitat. Posteriorment es realitza una publicacié en el Butlleti
Oficial de I'Estat (BOE), que no és un mitja de consulta habitual dels ciutadans i en
alguns casos hi ha algun intent aillat de trucada telefonica.

Aquesta Sindicatura entén que cal reforcar aquesta comunicaci6 amb mesures
complementaries i altres mitjans per assegurar-nos que les persones han tingut
coneixement real d’aquesta adjudicacié provisional, coneixement que en aquests
casos no es va tenir com demostra les actuacions immediatament posteriors dels
ciutadans amb la interposicio de recurs d’algcada en saber que se’ls té per desistits en
el procediment i que demostren clarament la seva voluntat activa d'optar als
habitatges.

La manca de coneixement real d’aquest fet pot significar un perjudici irreparable
del dret basic d’accés a I’habitatge, per aixo els mitjans empleats han
d’assegurar que el requeriment és realment fefaent, i no sembla suficient una
notificacié feta per un operador privat amb resultat negatiu, un intent aillat de
trucada i una publicacié posterior a un diari oficial que no és de consulta
habitual per la ciutadania.

% Queixes en la gesti6 del parc public

Reiteradament aquesta Sindicatura atén a residents del parc puablic municipal que
expressen les seves queixes referents a l'atencid i resposta per part de l'Institut
Municipal de I'Habitatge i Rehabilitacié de Barcelona (IMHAB), encarregat de la gestio
del parc, tal com ha quedat recollit en anteriors informes. Els problemes exposats van
des de despeses que les persones residents consideren que haurien d’anar a carrec
de l'arrendador, d’acord amb Tlarticle 21 de la Llei d’Arrendaments Urbans, p
problemes amb el sistema de refrigeracié dels habitatges, fins a queixes sobre el
manteniment general que es duu a terme en les finques o la seguretat en aquests per

ocupacions en les finques.
|
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L’'IMHAB porta la gestio de més de 8000 habitatges a la ciutat, amb les dificultats i
problematiques que comporta i amb la necessitat de respondre a uns criteris d’eficacia,
eficiencia i plena ocupacié i ha d'estar sotmesa a una avaluacié continuada. Per
aquest motiu, és necessari que des de 'IMHAB (tal com s’havia informat aquesta
Sindicatura que s’estava treballant) s’elabori un codi de bona Administracio i bon
veinatge per millora la gesti6 integral.

Durant el darrer any, han augmentat les queixes en que es denuncien problemes
greus de convivéncia i actuacions inciviques a les finques, detectant-se cada vegada
més problemes de cohesio social. L'IMHAB disposa d’'un servei de mediacioé que, tal
com aquesta Sindicatura ja ha recomanat, ha d’actuar de seguida que es detecten
problematiques recurrents amb actuacions preventives i educatives entre el veinat
encaminades a la bona conservacié del patrimoni public i a fomentar la convivéncia
civica entre el veinat.

1.4 Recomanacions destacades

= Planificar i prioritzar pressupostariament, a través del Consorci de
I'Habitatge amb la Generalitat, 'adopcié de mesures destinades a politiques
socials d’habitatge que permetin assolir I'objectiu de solidaritat urbana del
15% d’habitatges principals a Barcelona abans de I'any 2027.

= Millorar els procediments per l'adjudicacié dels habitatges de proteccio
oficial, especialment la comunicacié que es fa a les persones beneficiaries
d’adjudicacions definitives.

= Reforgar les politiques encaminades a augmentar el fons d’habitatges de
lloguer social i les politiques d’habitatge destinades als colslectius més
desfavorits.

= Promoure la reforma necessaria de la legislacié d’arrendaments urbans per
tal de controlar i limitar el preu del lloguer.
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Capitol 2. URBANISME

2.1 Queixes i greuges

Durant I'any 2018 s’han rebut un total de 73 queixes relatives a aquest ambit:

Urbanisme i ciutat Nombre de queixes
Planejament i gestid urbanistica 4
Infraestructures i obra publica 11
Lliceéncies d’obres i disciplina urbanistica 52
Patrimoni historic artistic monumental 6
Total 73

2.2 Introduccio

De nou, un grup important de les queixes que rep la Sindicatura anualment fan
referéncia a la disciplina urbanistica i la manca de diligéncia deguda en la tramitaci6é
dels expedients de proteccio de la legalitat urbanistica. S’ha fet esment reiteradament
en els pronunciaments d’aquesta Sindicatura i en els informes anuals de la necessitat
d’activar les inspeccions, les actuacions d’ofici, els controls i el seguiment d’obres per
denuncies de terceres persones, a més d’iniciar correctament els procediments
corresponents, fer un seguiment continuat i tancar-los adequadament. Es necessari
gue la tramitaci6 dels mateixos respongui el principi de legalitat i de bona
Administracio per evitar aixi que pugui entrar en joc la caducitat dels procediments, la
prescripcio de les accions per la restauracié i de les possibles infraccions.

Cal reiterar de nou la necessitat de que els serveis municipals encarregats d’aquesta
tasca estiguin dotats d’eines adequades per tramitar de manera agil i eficient els
procediments dels quals son responsables, per afrontar aquest problema que perjudica
l'interés general.
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Com ja hem dit anteriorment, sén procediments que es dilaten excessivament en el
temps en les seves diferents fases sense que finalitzi positivament consolidant-se el
perjudici a linterés general i als interessos particulars afectats. S’ha de recordar
novament el dret que té la ciutadania a que els procediments es tramitin de manera
agil, d’'acord amb els criteris d’eficacia, eficiéncia i servei a les persones, i que finalitzin
amb una resolucié expressa i motivada en els terminis legalment previstos, tal com
recull la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, signada per
I’Ajuntament de Barcelona.

D’altra banda, cada vegada la ciutadania és més conscient de la importancia de la
seva participacio activa en la creacio de la ciutat i en les politiques d’urbanisme.
Per aixd sén coneixedors i fan Us dels mecanismes de participacié que s’han fomentat
darrerament. Tal i com defensa aquesta Sindicatura, I'urbanisme ha de ser
democratic i només ho és si les actuacions urbanistiques tenen en compte les
persones, el benefici de I'interés general, la participacié ciutadana i ’adequada
gestié dels recursos economics. Recordar que la Carta Municipal de Barcelona té
com objectiu assegurar a tots els ciutadans i ciutadanes un urbanisme pensat per a
ells i per a la millora de la qualitat de vida en tots els ambits de la ciutat.

2.3 Valoracions

+ Manca de compliment de les ordres de suspensio provisional d’obres

En molts dels expedients revisats per aquesta Sindicatura que fan referéncia a
procediments relatius a la restauracié de la realitat fisica alterada i l'ordre juridic
vulnerat, es detecta la insuficient actuacié municipal a I'nora d’acomplir les mesures
provisionals de suspensi6 d’obres. Tot i haver-se denunciat unes obres en el moment
d’estar-se realitzant, i que els serveis municipals hagin comprovat que efectivament es
tractava d’obres que s’executaven sense permis 0 no ajustades al permis que
disposaven i dictar la corresponent ordre de suspensio, d’'acord amb el que estableix el
procediment, I'actuaci® municipal no va ser capac¢ d’aturar-les i, a més, sovint es
permet que caduqui I'expedient iniciat.

En aquestes actuacions es fa palesa la deixadesa municipal en el seguiment
d’aquests expedients i des d’aquesta institucié considerem que és basica una
actuaci6 rapida i contundent, sobretot en aquells casos en qué es tracti d’obres
sense permis 0 no ajustades a alldo que disposen, perqué és una manera de no fer
gran el problema. Com bé tots sabem, és més facil solucionar un problema des de la
prevencié o des de linici d’aquest, és a dir, abans de tenir una obra possiblement
il-legalitzable acabada. En aquests casos clars d'incompliment és necessari fer Us de
les mesures coercitives que la normativa preveu i valorar linici d’expedients
sancionadors.
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% Expedients de proteccié de la legalitat urbanistica que no es tramiten
d’acord amb el procediment

El capitol segon del titol segon del Decret 64/2014, de 13 de maig, pel qual s’aprova el
Reglament sobre la proteccié de legalitat urbanistica, regula el procediment de
restauracio de la realitat fisica alterada i 'ordre juridic vulnerat i estableix que en la
resolucié d’inici s’ha de fer saber motivadament si l'acte de qué es tracti és
manifestament il-legalitzable o, si aquest no ho fos, s’ha de requerir la seva legalitzacié
amb l'advertiment de les conseqiiéncies que pot comportar no fer-ho. En alguns
expedients revisats es dona I'incompliment d’aquest pronunciament sobre la possible
legalitzacid o no de les obres en la resolucié d’'inici d’expedient, fet que ha comportat
una expectativa en les persones sobre la possibilitat d’esmenar la manca d’actuacio
prévia amb la sol-licitud del corresponent permis, que posteriorment se’ls ha denegat
d’acord amb la normativa.

K/

< Anomalies en la tramitacié d’expedients obres en finques catalogades al
Patrimoni arquitectonic, histaric i artistic de la ciutat de Barcelona

Arran d’'una queixa atesa per aquesta Sindicatura, s’ha detectat que la informaci6 que
es facilita en les consultes previes dutes a terme mitjangant I'oficina virtual (que permet
coneéixer el régim d'intervencié que cal tramitar per fer unes obres llicéncia, comunicat,
assabentat o actuacio d'urgéncia, aixi com la documentacié necessaria per presentar
en el tramit) requereix de manera obligatoria annexar al projecte, en els casos de béns
protegits, un informe previ del Departament de Patrimoni Arquitectonic, Historic i
Artistic. Posteriorment, a I'hora de tramitar la llicéncia/comunicat diferit corresponent, el
Districte ha de sol-licitar un nou informe a aquest Departament.

L’article 47.2 de I'Ordenanca Reguladora dels Procediments d'Intervencié Municipal en
les Obres (ORPIMO) recull que la persona promotora o que redacta un projecte relatiu
a un bé del patrimoni arquitectonic historicoartistic de nivell A, B, C, o a edificis
urbanisticament considerats de nivell D, pot formular la consulta prévia a la
presentaci6 de la corresponent sol-licitud del permis. Aquesta és una consulta
potestativa, que té la finalitat de disposar d’'un pronunciament previ sobre I'adequacio o
inadequacio de la intervencié que vol executar-se en aguest bé protegit. L’exigéncia de
'informe als serveis Patrimoni Arquitectonic Historicoartistic no es pot configurar com
una obligacié prévia a la presentacio de la sol-licitud de la llicencia o presentacié d’un
comunicat, sin6 com una recomanacidé als ciutadans encaminada a facilitar les
posteriors actuacions a realitzar.

L'informe posterior que demanen els serveis que tramiten els permisos d’obres es
troba recollit a I'article 32 de 'ORPIMO i a l'article 31 de les Normes urbanistiques de
la modificacié del Pla especial del Patrimoni arquitectonic, historic i artistic de la ciutat
de Barcelona, si que és un informe preceptiu sobre el projecte d’obres que s’ha
presentat.

D’aquesta manera, en els casos de tramitacio del comunicat diferit d'obres de béns
que formen part del patrimoni protegit requereix en determinades obres, com ja hem
dit anteriorment, d’'un informe preceptiu favorable del Departament de Patrimoni
Arquitectonic, Historic i Artistic que s’ha d’emetre en el termini de 30 dies, d’acord amb
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allo que estableix 'ORPIMO. Per aquest motiu, en aplicacié de l'article 22 lletra d) de
la Llei 39/2015, d'l d'octubre, del procediment administratiu comud de les
administracions publiques, es resol suspendre el termini d’'un mes per la seva
tramitacid. Pero en alguns dels casos estudiats se supera amb escreix els terminis que
estableix la normativa per la suspensié dels procediments (maxim sis mesos) sense
gue sigui imputable aquest retard a la ciutadania, sin6 als serveis municipals.

També sovint col-lideixen normes que afecten, d’'una banda, la conservacié del
patrimoni protegit i, de laltra, I'accessibilitat de les persones. D’aquesta manera,
projectes per la instal-lacié d’ascensors o per la substitucié dels mateixos sén rebutjats
0 requerits per esmenar, ja que es valora que aquesta intervencid no s’adequa a les
condicions de proteccié que corresponen aquest bé i les persones promotores sovint
entenen que aquestes dificultats els impedeixen garantir el dret d’accessibilitat o fa
molt dificil el seu compliment.

La Carta de Ciutadania (Carta de Drets i Deures de Barcelona) recull el dret de les
persones grans a viure i a envellir a casa seva, amb les adaptacions necessaries, i
compromet I'Ajuntament a vetllar per I'accessibilitat dels habitatges. El consistori ha
manifestat el “compromis de treballar per millorar I'accessibilitat als edificis
d’habitatges, fomentant que les comunitats de propietaris instal-lin rampes,
pujaescales, ascensors o0 altres dispositius mecanics i electronics que facilitin I'entrada
i sortida de 'immoble”. Per aquest motiu, la Sindicatura valora que és necessari que el
Departament de Patrimoni, Arquitectonic, Historic i Artistic de I'’Ajuntament continui
treballant per tal de compatibilitzar la conservacié dels edificis catalogats amb
I'accessibilitat, i que apliqui criteris de proporcionalitat i flexibilitzacié davant de les
propostes per facilitar 'accessibilitat dels edificis d’habitatges.

K/

« Retard en I’execucié del planejament que afecta el reallotjament de les
persones

Novament un altre tema recurrent dels ciutadans que s’han adrecat a aquesta
Sindicatura aquest any son queixes relacionades amb el retard en I'execucié del
planejament d’iniciativa municipal i els perjudicis que aixd comporta per a la ciutadania.
Les caracteristigues comunes de les persones que s’adrecen a aquesta Sindicatura és
que solen ser persones grans o amb dificultats de salut i/o persones en vulnerabilitat
social que esperen I'execucidé del planejament i 'ocupacié dels seus habitatges o
finques perqué es pugui fer efectiu el dret de reallotjament previst.

El retard dels terminis d'execuci6 establerts pel planejament comporta que no disposin
d’'un habitatge en condicions adequades d’habitabilitat i accessibilitat, ja que sovint
'estat de conservacio i les condicions de seguretat i salubritat no responen a les
condicions minimes d'habitabilitat que haurien de tenir. En aquests casos, sovint no és
viable fer les obres de conservaci6 i/o d’accessibilitat per impossibilitats tecniques, per
manca de recursos economics O perqué no sembla escaient fer-les amb un
planejament de propera execuci6. Es per aquest motiu que aquesta Sindicatura
recomana en aquestes situacions avancgar el reallotjament (malgrat que no s’ha produit
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encara I'ocupacio de les finques) en algun habitatge public o la possibilitat d’oferir un
habitatge dotacional com una soluci6 adequada per millorar el benestar i la salut
d’aquestes persones. Hem de recordar que Barcelona és referent en I'ambit de
'accessibilitat, que cal entendre com una condicié per garantir I'autonomia, la no-
discriminacié i la igualtat d’oportunitats per a totes les persones.

2.4 Recomanacions destacades

= Tramitar els expedients de proteccid de la legalitat urbanistica eficag i
eficientment per tal d’evitar que es consoliden les vulneracions de
I'ordenament juridic.

= Complir els terminis previstos per I'execuciéo del planejament aprovat,
especialment en aquells casos on existeixen afectats urbanistics pendents
d’un reallotjament.

= Controlar que les obres que es duguin a terme en el Patrimoni Arquitectonic,
Historic i Artistic de la ciutat s’adequien a les llicencies atorgades i al nivell
de proteccio que els hi correspon.
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Capitol 3. MEDI AMBIENT

3.1 Queixes i greuges

Durant I'any 2018 s’han rebut un total de 525 queixes relatives a aquest ambit.

Medi ambient Nombre de queixes
Contaminacié acustica 63
Contaminacié atmosfeérica 14
Neteja, reg i recollida d’escombraries 21
Parcs i jardins, platges, arbrat i aiglies 18
Animals de companyia i lliures o abandonats 409
Total 525

3.2 Introduccid

Tant la Llei 16/2002, de protecci6 contra la contaminacié acustica, com la Llei 34/2007,
de qualitat de l'aire i proteccid de I'atmosfera, atorguen als municipis la inspeccio i
control i, si és procedent, 'adopcié de mesures per garantir 'acompliment dels limits
establerts per normativa.

Des d’aquesta Sindicatura sempre hem advertit a 'Ajuntament que cal un tractament
urgent de totes les denlncies relacionades amb la contaminacié acustica i atmosférica
que puguin suposar un greu perjudici per a la salut de les persones i que,
malauradament, any rere any es repeteixen. Tanmateix hem constatat que tot i les
nostres adverténcies i recomanacions en aquesta materia, no tots els Districtes actuen
amb la mateixa celeritat.

En referéncia a la contaminacié atmosférica que presenta la ciutat, i que tant ens
preocupa, les queixes que hem rebut aquest any han estat pels inconvenients que pot
suposar a determinades persones el seu desplagcament en dies de restriccio del transit
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en episodis d’alts nivells de contaminacio i, per aquest motiu, s’han tractat en el capitol
referent al transport public i circulacié de vehicles.

Per altra banda, i en referéncia als serveis de neteja i recollida d’escombraries, hem
continuat rebent queixes com en els ultims anys, principalment per moléesties de soroll.

La Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat estableix que les
autoritats municipals han d’adoptar politiques de prevencié de la contaminaci6 i de
gestio, reciclatge, reutilitzacié i recuperacié dels residus. En aquest sentit, i durant
aguest periode, el consistori ens ha comunicat que en la nova contracta de neteja, i
aixi com ho haviem recomanat des d’aquesta institucio, s’ha estudiat la possibilitat que
alguns dels serveis es puguin realitzar en horari ditirn i amb una flota més amplia de
vehicles eléctrics per poder minimitzar els sorolls que generen.

Per altim, i en referéncia als animals de companyia i lliures o abandonats, i que la Llei
22/2003, de protecci6 dels animals, estableix les normes generals per a la proteccio i
el benestar dels animals que es troben d’'una manera permanent o temporal a
Catalunya, remarcar que tot i el treball intensiu que ens consta que s’esta fent des de
la Direcci6 dels Drets dels Animals per poder assolir el nivell maxim de proteccio i
benestar dels animals, garantir una tinenga responsable, fomentar la participacio
ciutadana en la defensa i proteccié dels animals, aixi com preservar la salut, la
tranquil-litat i la seguretat de les persones, encara resta pendent la concrecié de les
zones d’'us compartit a la ciutat.

En aquest apartat referent als animals de companyia hem rebut un gran nombre de
gueixes sobre qué suposa la tramitacid d’'un carnet de tinenga civica que es pretén
exigir a les persones que tinguin un gos. L’Ajuntament esta tractant aquest assumpte
ara mateix en el Grup de Treball anomenat Convivéncia gossos a l'espai public, i per
aquest motiu encara no s’han conclds aquests expedients.

A continuacié exposem alguns exemples representatius de casos treballats sobre les
matéries d’aquest capitol.

3.3 Valoracions
< Arxivament d’ofici en un assumpte de soroll?

En una de les queixes tramitades aquest any, un vei havia presentat una denuncia per
I'excés de soroll provocat pel tub d’extraccié de fums d’un restaurant. Exposava que
passats uns set o vuit mesos d’aquesta denudncia, técnics de I'’Ajuntament van
presentar-se a casa seva per fer les mesures acustiques de comprovacié de les
molésties, segons regula el Titol IV de I'Ordenanga del medi ambient de Barcelona.

Segons el vei, la titularitat del local va fer un petit canvi o ajustament de la instal-lacio
per reduir minimament el soroll que generava. Només amb aquesta petita disminucio
del soroll, el Districte va arxivar I'expedient que tenia en tramitacié per 'incompliment
dels limits permesos de soroll que estableix la mateixa ordenanca en I'Annex |l del
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Titol 1V sobre contaminacié acustica, considerant que el problema estava solucionat i
sense haver fet cap comprovacié técnica.

El promotor de la queixa deia que continuava patint molésties, sobretot per les
vibracions que produia el tub d’extraccié de fums que transcorria per la paret mitgera
de la seva finca, ja que tenia els ancoratges solts i oxidats, i manifestava que no
estava d’'acord amb el fet que es tanqui un expedient sense haver-se assegurat que
hagi cessat el soroll i finalitzat el problema.

Des d’aquesta instancia supervisora hem constatat que s’ha resolt I’expedient de
disciplina mediambiental amb el resultat d’arxivament sense haver realitzat unes
mesures sonometriques objectives que permetin constatar 'acompliment de la
normativa. També s’ha comprovat que I'expedient s’ha arxivat Unicament amb la
declaracié del propietari de I'habitatge on es patien les molésties pel fet que ha
notificat al Districte que el llogater, que era la persona que es queixava i qui realment
patia les molésties, ja no viu alla i que, segons ell, el soroll ja no es produeix.

Segons una conversa telefonica mantinguda amb la persona promotora de la queixa,
ens informa que finalment ha hagut de marxar del pis, ja que els problemes de soroll
per vibracions del tub d’extraccié de fums del restaurant denunciat no han cessat.
També ens informa de les amenaces rebudes per part dels responsables del local, que
li van assegurar que només solucionarien correctament el problema si retirava la
denuncia. Si no fos aixi, només farien petits ajustos per minimitzar els sorolls i evitar
gualsevol sancié.

Considerem que l'actuacié de Districte no ha estat correcta per diferents motius: pel
temps excessiu transcorregut per comprovar unes molésties de soroll, pel fet de no
comprovar in situ la correcta instal-lacié de la xemeneia tan sols perqué el denunciant
no en va fer esment en la seva denuncia i per I'arxivament de I'expedient sense una
verificacié justa i objectiva.

També creiem d’interés recordar que totes les persones tenen dret a qué els
procediments es tramitin de manera agil, d’acord amb els criteris d’eficacia,
eficiéncia i servei a la ciutadania, i que finalitzin amb una resoluci6 expressa i
motivada en els terminis legalment previstos, com s’estableix en l'article 5.2 de la
Carta de Ciutadania. Carta de drets i deures de Barcelona.

<> Nocturn. La musica, plaer festiu o insomni

En el darrers informes s’ha comentat I'increment de queixes referides a les molésties
acustiques provocades per les celebracions de concerts a I'espai public, habitualment
en horari nocturn, amb motiu dels diferents tipus de festes majors i de diferents
esdeveniments ludics que poden organitzar-se ja sigui des de I'Ajuntament o des de la
iniciativa privada.

En definitiva es tracta de reclamacions per I'elevada intensitat acustica que han de
suportar els veins, habitualment per sobre dels valors maxims acordats i sovint amb
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manca d’informacié sobre les seves caracteristiques i per tant incertesa sobre el
moment en que l'activitat es donara per finalitzada.

La normativa en matéria de lluita contra la contaminacio acustica preveu la possibilitat
de, en situacions considerades extraordinaries, establir una excepcié al confort acustic,
és a dir, la possibilitat legal i acceptada de que l'activitat ludica provoqui uns valors
d'immissio acustica per sobre dels ordinaris.

Aquesta situacio d’excepcionalitat perd, no és arbitraria. Esta subjecte a les condicions
que preveu la Llei catalana 12/2006, de 28 de juny, de proteccié contra la
contaminacio acustica, la normativa municipal congruent amb les previsions de la Llei i
amb les senténcies del Tribunal Superior de Justicia de Catalunya que s’han dictat
davant de reclamacions de veins que han considerat vulnerats els seus drets a una
qualitat de vida digna i al dret a la seva intimitat.

En el cas de la ciutat de Barcelona, amb unes caracteristiques de trama urbana d’alta
densitat, sovint es fa dificil conciliar els requeriments legals de les activitats ladiques a
I'espai public amb els legitims drets al descans i a la celebracio col-lectiva. La situacio
es pot veure agreujada davant de concerts amb un determinat estil de musica que,
segons els técnics entesos, han de celebrar-se amb uns requeriments minims de
poténcia acustica molt per sobre dels valors acceptats inclis per les situacions
d’excepcionalitat acustica.

La sindica de greuges ha rebut queixes per concerts celebrats al Poble Sec, a les
Corts, al barri de Can Porta, a Nou Barris, al Districte de Sant Andreu, en ple barri de
la Nova Esquerra de I'Eixample, perd segurament la decisi® més significativa sobre
aquest tema i on la sindica de greuges va expressar la seva preocupacié i les
recomanacions que meés tard ha anat reproduint, és aquella que feia referéncia a les
molésties per soroll i vibracions provocades pels concerts que es celebraven a la
cruilla dels carrers Rossellé/Cartagena amb motiu de les festes patronals de la Mare
de Déu de la Mercé. Concretament aquesta queixa va ser comentada en l'informe
anual corresponent a I'any 2015, pagines 42 a 44 i on es pot consultar quin és el
determini d’aquesta institucid.

Com a resultat de les actuacions de supervisié en aquell moment la sindica de
greuges va fer les seglients consideracions:

= Advertir a 'Ajuntament de la necessitat de complir i fer complir els valors maxims
d’'immissié acuUstica en I'ambient exterior amb motiu de les festes, concerts i
revetlles celebrades a l'aire lliure i que condicioni les activitats ludiques i musicals
al seu compliment.

= Recomanar una reflexié sobre la possibilitat de revisi6 de les condicions de
celebracié de concerts als espais oberts de la trama urbana i una possible nova
regulacié dels requisits d’emplacament de les activitats musicals que per ser
realitzades de forma adequada requereixen valors acustics per sobre dels 80
dB(A) i 'ocupacié de I'espai public.
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Amb motiu d’'una de les darreres queixes referides als concerts que van tenir lloc dels
dies 6 i 7 d’'octubre de 2017 a la cruilla dels carrers Viladomat i Consell de Cent, la
sindica de greuges va tornar a reproduir les seves consideracions dirigides a
I'Ajuntament.

Durant I'any 2018 I’Ajuntament ha respost a través del Districte de 'Eixample i des del
Comissionat d’Ecologia a les referides consideracions de la sindica de greuges.

La resposta del Districte de 'Eixample ha estat la de manifestar que comparteix amb la
sindica de greuges la necessitat que cal reflexionar sobre aquesta glestié tenint en
compte el conjunt de la ciutat per la qual cosa ha donat trasllat als estaments
municipals corresponents.

En la seva resposta el Comissionat d’Ecologia informa que es fara un recordatori als
departaments i organismes municipals que organitzen i autoritzen activitats a l'aire
lliure amb sistemes de musica/so de lI'obligatorietat de complir amb alld que estableix
l'article 44.7 de I'Ordenanga de Medi Ambient de Barcelona i afegeix que “s’estan
recollint tots els comentaris i suggeriments realitzats per la sindica de greuges sobre
aquest tema, els quals es tindran en compte a I'hora d’actualitzar l'article 44.7 de
'esmentada ordenancga.

La sindica de greuges considera que han estat acceptats els seus suggeriments i
celebra les respostes donades ja que expressen quina és la voluntat de I'’Ajuntament
amb relacid a aquests conflictes i confia que es trobara una solucié acordada i
respectada que signifiqui un compromis entre els legitims drets a gaudir d’'una qualitat
de vida digna i a la intimitat i el dret a la festa i celebracio col-lectiva.

% Intervencié municipal per la convivencia

En un altre cas supervisat per molésties de soroll, una veina denunciava els sorolls
constants que patia de dilluns a divendres, entre les set del mati i les set de la tarda,
pel funcionament d’'una escola bressol.

L’ordenanca del medi ambient de Barcelona regula els instruments de gestié municipal
i el régim juridic de la intervencid administrativa de I'Ajuntament en l'accié de
prevencid, vigilancia, reducci6 i correccio de la contaminacio acustica.

Després d’avaluar el problema que suposa per a la majoria de veins el fet de tenir un
establiment o centre escolar d’aquesta tipologia prop de casa, basicament pels sorolls
que es generen durant les estones de pati i de realitzacié d’activitats extraescolars a
I'espai exterior que necessariament han de tenir, i basant-nos en la bona Administracio
com a principi rector de I'actuacié de les administracions publiques, com s’estableix en
l'article 41 de la Carta Europea dels Drets fonamentals, des d’aquesta Sindicatura
considerem que, en casos com aguest, és del tot recomanable la realitzacio d’un
procés de mediacié entre les parts implicades, ja que, sin0O, dificiiment
s’aconseguira un resultat satisfactori.

L’Administracié municipal ha de vetllar per la tutela efectiva dels drets de la ciutadania.
De la mateixa manera que ha de comprovar que els infants disposin de les arees
exteriors per al seu esbarjo que estableixin les normatives sectorials, també s’ha
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d’assegurar que no es vulneri el dret al descans dels veins afectats que pateixen el
soroll gue generen els infants en el moment de sortir al pati de la guarderia.

Una possible solucié podria ser I'establiment d’un horari regular, predeterminat i limitat,
d’us del pati de manera que els veins fossin coneixedors del periode en qué sentiran
els sorolls tipics que fan els infants en el moment del lleure i el joc, que tan necessaris
s6n per al seu desenvolupament. D’aquesta manera podrien organitzar les seves
rutines de manera que minvessin les seves molesties. El Districte afectat ens ha
traslladat la voluntat d’iniciar el procés de mediacié d’acord amb la recomanacio
de la Sindica.

« El malson que suposa la recollida de residus voluminosos

De les queixes rebudes referents a les molesties que genera la recollida
d’escombraries, exposem el cas d'una ciutadana que es queixava dels sorolls que
havia de suportar cada dimarts quan es duia a terme la recollida de mobles i trastos
vells al seu carrer, entre les tres i les quatre de la matinada.

L’article 42-1 de I'Ordenancga del medi ambient estableix que en el desenvolupament
de les diferents tasques de planejament urba i d’organitzacié de tota mena d’activitats i
serveis, I'Ajuntament tindra present la contaminacié acustica en les tasques de
planejament urbanistic, d’'intervencié administrativa i control de tota mena d’activitats i
serveis. Ha de garantir que les actuacions municipals comportin, sempre que sigui
possible, la disminucié dels nivells sonors ambientals.

Ja fa temps que el consistori ens va comunicar que estudiava la possibilitat de
modificar els horaris dels serveis de neteja i recollida d’escombraries amb I'objectiu de
minimitzar 'impacte sonor que produeixen quan es realitzen en horari nocturn i que,
evidentment, és més gran que quan es realitzen en horari dilrn. Ens va traslladar que
no és una tasca facil, ja que s’ha de mirar de no perjudicar altres aspectes, com poden
ser la mobilitat i la seguretat ciutadana, que podrien quedar-ne afectades.

En el cas concret que ens ocupa, la persona afectada, que és qui més coneix el barri,
indica que de dia hi ha molt poc transit en aquest carrer, aixi com en altres carrers de
la zona, i creu que no suposaria un inconvenient fer la retirada de trastos i mobles vells
durant el dia. En canvi, si que suposaria un gran avantatge i una millora en la qualitat
de vida del veinat que cada dimarts a la nit es desperten quan es produeix la recollida
d’aquests estris.

Des d’aquesta Sindicatura considerem que caldria fer una gradacié del problema
mitjangant la realitzacié d’una mesura sonomeétrica en horari nocturn per tenir
coneixement de l'impacte que produeix al veinat afectat la prestacié d’aquest
servei i, en funcié dels resultats obtinguts, valorar la possible modificacié
d’horaris sol-licitada.

Creiem d’interés recordar que larticle 44.1 del Titol IV de I'Ordenanca del medi
ambient, sobre contaminacio acustica, estableix que I'Ajuntament ha de garantir la
proteccié del dret a disposar d’'un medi ambient adequat per al desenvolupament de
|
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les persones, del dret a la proteccio de la salut, del dret a la intimitat i la integritat fisica
i el benestar i qualitat de vida de la ciutadania.

< Compartir ’espai public amb els gossos

Entre les queixes referents a animals de companyia i lliures o abandonats que hem
tractat, exposem la d’'un ciutada que denunciava la llarga distancia que tenia des de
casa seva a 'Area d’Esbarjo per a Gossos (AEG) més propera.

Actualment 'Ajuntament esta definint les zones d’us compartit en les quals els animals
podran anar sense lligar, en horaris determinats, si compleixen els seguients aspectes:
sempre que restin al costat de la persona propietaria o conductora i sota el seu control
visual, estiguin educats per respondre a les seves ordres verbals, i es disposi del
carnet de tinenga civica responsable, segons estableix 'Ordenan¢a de proteccio,
tinenca i venda d’animals.

Mentre aquestes zones d’us compartit no s’hagin establert per decret d’Alcaldia i vist
que encara estan per acabar de definir, no podrem valorar si la distancia des de casa
del promotor de la queixa a un espai disponible per a gossos és excessiva. Allo que si
gue hem pogut constatar és que un dels criteris que es fan servir per determinar
aguests espais €s la distancia de les persones que tenen gossos i que s’intenta que
aquesta no sigui superior a uns quinze minuts reals de temps caminant. Ara bé, aquest
extrem només pot comprovar-se en aquells casos en qué els gossos estiguin censats i
sabem que encara hi ha molts que no ho estan.

Tanmateix recordem que, mentre no s’aprovi el decret d’Alcaldia que reguli aquests
espais establerts a 'Ordenancga, segueixen vigents les exempcions al requeriment de
dur el gos lligat a I'espai public (sempre que obeeixi les ordres verbals de la persona
conductora, que estigui sota el seu camp visual i que no sigui un gos considerat
potencialment perillés), llevat dels parcs i jardins, on han d’anar sempre lligats.

Des d’aquesta Sindicatura s’ha traslladat 'emplacament de la queixa al Districte
afectat per poder tenir-ho en consideracioé a I'hora d’establir les zones d’us compartit i
el Districte ja ens ha respost informant que ha pres nota de la nostra
recomanacio i que es tindra en compte la demanda de la persona promotora de
la queixa.

Arribats a aquest punt, creiem convenient recordar que s’ha advertit en diverses
ocasions al consistori de qué cal el desplegament definitiu de I’Ordenanga de
proteccid, tinencga i venda d’animals.

Un altre tema tractat dintre d’aquest apartat ha estat la denuncia de les inundacions
que es produien en una Area d’Esbarjo per a Gossos (AEG) quan plovia i la inactivitat
dels serveis municipals deixant que l'aigua estancada es mantingués els dies
posteriors fins a aconseguir el seu assecatge natural.

Des d’aquesta instancia supervisora hem fet un seguiment del cas i hem pogut
constatar que efectivament aquest problema hi és i dura forca dies després dels
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episodis de pluja. També hem observat que la situacié es repeteix en altres AEG de la
ciutat, coincidint amb diversos episodis de forts aiguats que s’han donat aquesta
tardor.

Sabem que el consistori és coneixedor d’aquest problema, que sembla que és
generalitzat i que és degut a un mal funcionament del sistema de drenatge d’aquestes
arees, i que esta estudiant possibles solucions, perd mentrestant l'aigua continua
estancada amb els conseglients riscos que aixd suposa per la salut dels animals i de
les persones.

Considerem que mentre no es trobi una solucié definitiva cal extreure aquesta aigua o
clausurar aquestes zones, ja que gairebé no s’utilitzen quan presenten aquest estat
probablement pels problemes que poden suposar per als usuaris.

Des d’aquesta Sindicatura hem recomanat al consistori que cerqui una solucié, encara
que sigui provisional, al problema que suposa tenir 'aigua estancada durant tant de
temps, ja que segons I'Ordenanca del medi ambient I'’Ajuntament és responsable de la
neteja i manteniment de les condicions higiéniques d’aquestes arees i té I'obligacio de
conservar tots els espais publics amb bones condicions.

3.4 Recomanacions destacades

= Prioritzar la tramitacié6 de les denuncies sobre contaminacié acustica que
afecten greument la salut de les persones.

= |mplementar procediments de mediacié en els conflictes per sorolls que es
generin entre veins i titulars o gestors de col-legis, escoles bressol i/o
instal-lacions esportives.

= Seguir treballant per tal de minorar la contaminacié atmosférica incentivant
la mobilitat sostenible, 'eficieéncia energética en els edificis i 'optimitzacié en
la gestié de residus.

= Avancar I'horari establert de recollida de residus voluminosos i també
d’altres tipus d’escombraries en aquelles zones més molestes i en general a
tota la ciutat en coordinacié amb la reducci6 del transit de vehicles de motor.

= Definir la llista d’espais reservats per a gossos i solucionar de manera
definitiva el problema de drenatge que pateixen moltes Arees d’Esbarjo per
a Gossos.

= Continuar amb l'accié de prevencio, dissuasié i denuncia de les accions

inciviques en referéncia a la tinenga d’animals de companyia.
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Capitol 4. TRANSPORT PUBLIC, CIRCULACIO DE VEHICLES | VIALITAT

4.1 Queixes i greuges

Durant I'any 2018 s’han rebut un total de 164 queixes relatives a aquest ambit.

Circulacid i transports Nombre de queixes
Transport public de viatgers 65
Circulacié i estacionament de vehicles de motor 86
Vialitat i senyalitzacions 13
Total 164

4.2 Introduccio

La mobilitat i els diferents elements que hi conflueixen promouen que els continguts
d’aquest capitol refereixin un ventall de tematiques molt diferenciades. A més a més,
cal tenir en compte que la transversalitat d’aquesta matéria, per I'afectacié que té
sobre el conjunt de la ciutadania i sobre els diferents aspectes de la vida quotidiana
en major 0 menor mesura, pot tenir vinculacié amb altes matéries d’aquest informe.

Seguint la tendéncia de l'informe de l'any 2017, cal remarcar que moltes de les
gueixes que s’han dirigit a aquesta Sindicatura de manera individualitzada (us dels
titols de transports, la xarxa ortogonal, el procediment sancionador en matéria de
circulacio i estacionament de vehicles, els carrecs en I'is del servei del Bicing, entre
altres) esdevenen questions extrapolables al conjunt de la ciutadania o, si més no, a
col-lectius usuaris d’aquells mateixos serveis.

En matéria de transport public i en relacio a exercicis anteriors, s’han estabilitzat les
gueixes per I'exigéncia de la percepcié minima per Us indegut del transport public, tot i
que continua preocupant la incidéncia del frau. En canvi, s’han incrementat les
queixes sobre les condicions d’us dels titols de transport, en especial la T-16, i
|
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el desplegament de la xarxa ortogonal. El tractament poc personalitzat de la
resposta a les queixes que es formulen a TMB i I'exigéncia de carrecs econdmics per
excés d’'us del servei Bicing, vinculades al retorn de les bicicletes, també han estat
motiu de queixes i recomanacions en el mateix sentit que els darrers anys.

Cal dir que tot i que 'any 2018 ha finalitzat amb I'anunci del manteniment de les tarifes
del transport public per a I'any 2019 i I'aplicacié de la tarifa plana a tots els municipis
de I'’Area Metropolitana de Barcelona, es resta a I'espera de la T-Mobilitat que hauria
d'implicar una aposta decidida pel replantejament del sistema tarifari perqué el
transport public esdevingui una veritable opcié per la ciutadania.

L’altre gran bloc que configura aquest capitol, vinculat a la circulacié de vehicles i la
vialitat continua mantenint com a eix principal de les queixes el procediment
sancionador en materia de circulacié i estacionament de vehicles. En concret, els
problemes amb la practica de la notificacié de les presumptes infraccions i denuncies i
I'actuacio del servei de la grua municipal segueixen sent un tema de queixa recorrent i
esdevenen, sobretot en el cas de les notificacions, problematiques croniques no
resoltes en el decurs dels anys, després d’haver estat objecte d’estudi des
d’aquesta Sindicatura per mitja d’actuacié d’ofici. La defensa de les
manifestacions de la ciutadania i I'acreditacio i I'accés als mitjans de prova i la
sensacio d’indefensié son aspectes cada cop més emergents.

La convivencia de diferents tipologies de vehicles compartint espais potser no
adequats, com ara el cas dels patinets, ha estat objecte d’aplicacié del régim
sancionador de manera incipient, per mitja de I'Ordenanca de circulacié de vianants i
vehicles tot. Caldra estar amatents als possibles canvis legislatius que estableixi la
Direccion General de Tréafico en relacié a aquesta matéria. EI 31 de desembre del
2018 finalitza la moratoria relativa a la circulacié de bicicletes per les voreres, en
relacioé a la qual també caldra veure 'evolucioé del compliment normatiu i en cas de no
compliment, I'aplicacié del régim sancionador.

Aguesta sindica també vol fer menci6é als problemes que algunes senyalitzacions
dubtoses o0 no prou clarificadores poden causar a la ciutadania generant infraccions.
En aquest sentit, aquesta sindica es congratula del fet que s’hagin atés les
diverses recomanacions relatives al canvi de color de la senyalitzacio de les
arees verdes d’estacionament regulat, exclusives per a residents, que produien
confusions i que han passat del verd al blanc, i amb especificacié de la seva condicié.

La sinistralitat a la ciutat també és objecte de preocupacio i ha de ser un dels objectius
a treballar per part de totes les administracions implicades.

Un apunt final vol recordar que l'article 48 de I'Estatut d’Autonomia de Catalunya
mana que els poders publics han de promoure politiques de transport i de comunicacié
basades en criteris de sostenibilitat, que fomentin la utilitzacié del transport public, la
millora de la mobilitat i 'accessibilitat a les persones de mobilitat reduida, aixi com
l'impuls de mesures destinades a la seguretat viaria i la disminucié dels accidents de
transit, amb una incidéncia especial en la prevencio, I'educacié viaria i I'atencié a les
victimes. També defineix la circulacio, els serveis de mobilitat i la gestio dels transports
publics com a competéncies propies dels ajuntaments, tot i que cal tenir en compte la
singularitat del municipi de Barcelona, on és d’aplicacid la Carta Municipal. Aquesta
Llei disposa que la coordinacio del servei de transports urbans correspon al consorci
Autoritat del Transport Metropolita (ATM), participat pel mateix Ajuntament, entre altres
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administracions. També estableix que I'ordenacio del transit de les persones i vehicles,
aixi com la vigilancia i les sancions de les infraccions en vies urbanes, son
competéncia propia de '’Ajuntament.

4.3 Valoracions

TRANSPORT PUBLIC
< 2021, nou endarreriment de la T-Mobilitat

La T-Mobilitat, concebuda com la base d’'un nou sistema d’Us del transport public,
havia de substituir de manera gradual la diversitat de titols de transport amb una nova
targeta unipersonal que, entre altres avantatges, havia de permetre calcular el preu del
transport public de manera personalitzada, €s a dir, cada usuari pagaria en funcié de
les seves rutines de transport, dels quildometres recorreguts i de la freqtiéncia amb qué
fes servir el transport pablic.

S’havia previst que a la tardor del 2017 es faria una prova pilot a I'L9 del metro de
Barcelona, que un any després hauria comengat la implantacio al conjunt de I'ATM de
Barcelona, i finalment, a la tardor de 2019 s'iniciaria el desplegament a tot el pais.
Posteriorment van anunciar que les proves es realitzarien a finals de I'any 2018 pero
un nou darrerament fa preveure que caldra esperar fins a I'any 2021.

Més enlla del canvi de model tarifari, aquest fet té transcendencia perque significa
mantenir les circumstancies que motiven queixes sobre les condicions d’us dels
titols de transport. La impossibilitat d’obtenir duplicats, o recuperar limport
corresponent als titols de transport d'ds personal —que requereixen la presentacio
d'un document acreditatiu de la identitat per verificar el correcte Us—, en cas de
pérdua i sobretot de sostraccio acreditada per mitja de denuncia (cal tenir en compte
gque abonaments trimestrals com la T-Jove, la T-Trimestre superen i amb escreix els
100 € d’import), és una constant en 'ambit de les queixes vinculades amb el transport
public rebudes per aquesta Sindicatura. Cal dir que aquesta problematica fa temps que
és objecte de recomanacions dirigides, per mitja del representat municipal, a I’Autoritat
del Transport Metropolita.

En aquest sentit, les diferents informacions rebudes per aquesta sindica des de
'administracid, en concret per part de I'ATM, fan menci6 al fet que els canvis que
hauria d’introduir la T-Mobilitat donaran resposta a aquestes problematiques, ja que la
nova targeta de recarrega en suport plastic i d’us personal, incorporaria un xip que
hauria de permetre la seva anul-lacié o el control del saldo existent, a més d’introduir
un nou concepte d’aplicacié d’usos i preus del transport que I'actual suport magnétic
no permet. També dificultaria la manipulacié i falsificacié del titol. Perd els reiterats
endarreriments en la introducci6 de la T-Mobilitat impliquen seguir sense
possibilitat de respostes o alternatives valides a les problematiques exposades,
cosa que no hauria de repercutir negativament en els usuaris del transport public. Per
aguest motiu, es reitera de nou I'administracié que cerqui mesures provisionals de
resposta.

Finalment, cal fer esment que tot i les campanyes informatives —objecte de
recomanacions efectuades des d’aquesta Sindicatura— per a conscienciar a la
ciutadania que I'adquisicio dels titols de transport s’ha de dur a terme en els punts de
venda autoritzats, atesa I'existéncia de titols fraudulents i les conseqiéncies que el
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seu Us pot significar als viatgers (“Si la targeta és autentica, tu també”), segueixen
rebent-se a ciutadans i ciutadanes als qui s’ha penalitzat per fer Us indegut del
transport public per viatjar amb titols no valids al-legant desconeéixer I'existéncia de
titols fraudulents.

/7

s Tarifacié Social: la T-16 i la Targeta Rosa

De nou s’han rebut queixes per les dificultats en I'obtencié de duplicats de la T-16, en
cas de pérdua o sostraccié i en el cas de reedicié per causa de mal funcionament de la
targeta. També s’han continuat rebent queixes en relacié al greuge que el criteri
de caducitat d’aquest titol, establert el 31 de desembre de I'any que es compleixen
16 anys, significa per a les persones menors nascudes els darrers mesos de I'any que
quasi no disposen de I'is del transport gratuit 'any de compliment dels 16 anys en
relacié a les nascudes a comencaments d’anys.

Dels problemes relacionats amb els tramits relatius a la gestié de la T-16, han destacat
les queixes per l'atencio i gestio telefonica, tant en un primer nivell de I'atencié que
assumeix el servei del 010, com per les dificultats de poder accedir al segon nivell per
part de I'Area Metropolitana de Barcelona (Cetramsa), les quals han estat objecte de
recomanacions per a la millora del servei. La informacié rebuda des de la Direccio de
Serveis d’Informacio i Atencié ciutadana ha constatat el volum de trucades que o bé no
es poden transferir del sistema IRIS a 'AMB en el moment de la gestié telefonica o
aquells comunicants que han de trucar més d’'una vegada per contactar amb el 010. La
gratuitat del servei d’atencio del 010 pot haver influit. Des de I'administracié municipal
s’ha posat de manifest el creixement exponencial del volum de registre de consultes i
gestions vinculades a la T-16 en els darrers 3 anys, que ha passat de 21.020 l'any
2016 a 199.550 compatibilitzades el mes de setembre de 2018, aixi com l'increment de
fitxes IRIS creades des del 010 (6.064 el 2016 a 36.366 a setembre de 2018). Les
trucades a transferir a TAMB també han tingut un increment significatiu: de les 39.680
de I'any 2016 a les 119.630 d’aquest any.

A tall d’exemple, cal assenyalar que aquesta Sindicatura ha arribat a atendre queixes
de families que tot i haver esgotat I'Us dels dos titols provisionals —que han
incrementat la seva validesa temporal de 30 a 45 dies— amb motiu de mal
funcionament de la T-16 original, seguien sense rebre el nou titol definitiu, fet que els
implicava assumir les despeses de transport dels seus fills tot i tenir-ne reconegut I'is
gratuit i sense que s’hagi contemplat cap compensacié. També la demanda de
duplicats per casos de pérdua o sostraccio, que implica assumir de nou les despeses
de 35€ de gestid, ila tardanca en el lliurament del nou titol han estat motiu de queixa.
Els endarreriments que es produeixen a l'estiu, afegits al tancament de I'empresa
encarregada del repartiment, han repercutit en la gestié d’aquest any.

En resposta a les recomanacions i demandes d’informacid emeses des d’aquesta
Sindicatura, atenent els principis d’eficacia, eficieéncia i coordinacié que han de regir
I'actuacio de I'administracid, cal indicar que des del servei municipal s’ha informat que
s’han establert diversos mecanismes per a resoldre la problematica, conjuntament
amb 'AMB, amb qui s’ha redefinit el conveni establert. En aquest sentit, s’ha informat
la sindica que les reformes organitzatives i técniques han aconseguit una millora del
servei. Si bé el mes de gener de 2018 un 38,20% de comunicants havien de trucar
més d’una vegada per contactar amb el 010 i un 14,18% no hi arribaven a contactar, el
mes d’octubre aquestes xifres s’han reduit: d’'un 10,86% a un 3,42%, respectivament.
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També des de 'AMB s’ha informat que, com a reforma del servei d’atenci6 i tramitacio,
s’ha realitzat una licitacié per a I'externalitzacio, durant el primer trimestre de 2019,
d’algunes de les tasques de la T-16 per optimitzar el servei ofert als ciutadans. En el
cas dels bescanvis —que només s’efectuen igual que per la resta de titols integrats
per problemes de mal funcionament—, en cas de superar per diferents circumstancies
el termini estimat de tramitacio, 'AMB autoritzara titols provisionals quan els ciutadans
contactin amb el servei de gestié per mitja del 010 o de la pagina web. Cal comentar
que la reduccié de queixes en aquesta matéria en el darrer periode de 'any fa pensar
que les millores en el funcionament del servei estiguin tenint resultats.

La Targeta Rosa és l'altre titol de tarifacid social que ha estat objecte de queixes i
atencid des d’aquesta Sindicatura, que es troben en fase destudi. Tot i que
'Ordenanca Reguladora del Sistema de Tarifacié Social que la regula hagi estat
objecte de modificacié I'any 2018 per ampliar els potencials destinataris de la Targeta
Rosa metropolitana, aquesta Sindicatura ha estat receptora de queixes per part de
particulars i associacions que consideren restrictives les condicions d’accés i
poc efectives les revisions del compliment dels requisits.

També recentment s’ha rebut la queixa d’una ciutadana, titular de la targeta Rosa, que
ha exposat que, tot i haver seguit les indicacions de I'agent interventor arran un
control de titols de transport, i presentar davant TMB en el termini de 2 dies la
documentacié acreditativa de I'is d’aquell titol, li ha estat exigida la percepcié minima i
desestimades les al-legacions presentades. Aquest expedient resta pendent de
resposta i d’estudi, perd ha posat de manifest que possiblement caldra revisar les
condicions de compliment d'us del transport public per aquests titols socials, que ja
van ser objecte de modificacio legislativa 'any 2015, i valorar la conveniéncia d’unificar
o reduir la documentacioé requerida pel seu Us i acreditacio.

s 26 de novembre del 2018, finalitza el desplegament de la nova xarxa
ortogonal

Durant els darrers anys, i d’'acord amb les diferents fases d’implementacio de la nova
xarxa ortogonal, aquesta Sindicatura ha estat receptora d’algunes queixes en relacié a
la supressio i/o substitucié d’algunes linies d’autobus tradicionals, com va ser en el seu
moment la linia 64, la 20 o la 51, entre altres. A partir de la finalitzacié del
desplegament de la nova xarxa, el 26 de novembre del 2018, el nombre de
queixes i/o demandes d’assessorament ha sofert un important augment, en
relacié a les modificacions efectuades a les linies 39, 55 i sobretot per la linia H10,
gque ha modificat el seu recorregut i ha deixat de circular entre Sants i Badal.

Les queixes reiterades per part dels passatgers se centren en el fet que la linia 54 no
resulta una alternativa valida per cobrir un recorregut suprimit i que a més a més
comunicava serveis sanitaris, centres de transport, etc. El veinat posa de manifest
increment del nombre de transbordaments que han d’efectuar per realitzar un mateix
recorregut, fet que dificulta I'Gs del transport public a aquelles persones amb
problemes de mobilitat. Tot i que era intencié d’aquesta sindica esperar al
desplegament definitiu per valorar els possibles déficits que es produissin a la ciutat,
s’ha iniciat una demanda d’informacié sobre aquests darrers casos per les peticions
dels ciutadans que s’han dirigit a la sindica.

També s’han tractat algunes queixes en relacié a la capacitat, freqiiéncia de pas i en
definitiva qualitat del servei d’algunes noves linies com la D20, que sembla que tendira
a ser coberta per vehicles de més capacitat.
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Cal fer referéncia al fet que la remodelacié de la xarxa també ha comportat canvis
d’ubicacio de les parades i recorreguts que han generat queixes.

CIRCULACIO DE VEHICLES | VIALITAT

% Les garanties del procediment sancionador: els mitjans prova i el
tractament dels escrits d’al-legacions

Diferents ciutadans i ciutadanes han demanat 'empara d’aquesta sindica en relaci6 a
I'aplicacié del dret d’audiéncia i defensa que atorga el procediment sancionador a qui
se li atribueix una infraccié administrativa per esvair una possible situacié d’indefensio.
Amb independéncia del sentit final de la resolucié administrativa que s’adopti, aquesta
ha d’incloure referéncia concreta a les al-legacions plantejades per I'interessat d’acord
amb allo que estableix la regulacio del procediment administratiu, i en concret l'article
15 del Real Decret 320/1994, de 25 de febrer, per mitja del qual s’aprova el Reglament
del Procediment Sancionador en materia de transit, circulacié de vehicles de motor i
seguretat viaria, que disposa que les resolucions hauran de ser suscintamente
motivadas i decidiran sobre totes les quliestions plantejades pels interessats i aquelles
altres derivades del procediment.

Aixi mateix, la condicié de valor probatori de les denuncies formulades pels agents de
l'autoritat es produeix a excepcio de prova en contrari dels fets denunciats.

En aquest sentit, un ciutada va presentar una queixa en relaci6 a una sancié en
matéria de circulacié, després de la desestimacié de dos escrits d’al-legacions,
acompanyades de documentacié grafica que permetien deduir la incompatibilitat entre
els fets i el lloc objecte de la presumpta infracci6 —i en consequéncia amb el
presumpte motiu de la denincia—, ja que no hi havia a 'emplagament senyalat, ni a
una distancia raonable, ni semafor, ni tan sols un pas de vianants. Cal afegir que,
d’acord amb el contingut de la queixa, el seu promotor havia tingut coneixement de la
dendncia i de la sanci6 que en va derivar quan aquesta ja es trobava en fase executiva
de cobrament.

Tot i que arran de la demanda d'informacié efectuada des d’aquesta Sindicatura,
I'Institut Municipal d’Hisenda va procedir a la revisié de I'expedient i de la sancio,
caldria treballar perqué aquestes situacions no es produeixin i s’estudiin a fons les
al-legacions que presenten els interessats.

Si bé la sindica de greuges és conscient de I'elevat volum de treball que implica la
correcta tramitacié dels expedients sancionadors a I'administracié i que algunes parts
del procediment potser poden ser objecte de sistematitzacio, la tasca d’avaluacio i
presa de decisions requereix un tractament individualitzat i no fer-ho situa al reclamat
en clara situacié d’'indefensié.

En aquest sentit també és convenient que es faciliti i s"acompanyi les denuncies
d’aquells mitjans de prova que permetin esvair dubtes sobre la presumpta conducta
infractora objecte de sancio.
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% Les mesures de restriccio de la circulacié per episodis de contaminacio
atmosferica: l'interés del bé comu i les exigéncies als particulars.
Responsabilitat vs proporcionalitat

A finals de I'any 2017 i durant aquest exercici, 'anunci de les mesures de restriccio de
la circulacié de turismes i algunes furgonetes, i les possibles sancions que el seu
incompliment poden produir, van ser objecte de multiples demandes. Darrerament s’ha
incorporat alguna nova queixa amb motiu de I'extensié de les restriccions a les
motocicletes.

Les queixes presentades per entitats i particulars expressen les dificultats i les
sobrecarregues personals que la implementacié de les mesures comportaran a part
de la poblacié. Diferents estudis estimen que uns 130.000 vehicles no podran circular,
cosa que podria afectar a unes 150.000 persones, sense tenir en compte 'ampliacié
de les restriccions a les motocicletes.

A tall d'exemple algunes de les problematiques que s’han exposat se centren en:
particulars o professionals als quals no els és valida I'alternativa de I'is del transport
public per efectuar desplagaments per motiu del lloc o dels horaris de treball o estudis
(port, poligons industrials, torns de nit, etc.); marxants que venen puntualment a la
ciutat per fires, gent gran o amb problemes de mobilitat; utilitzacié puntuals del vehicle
per anar a la ciutat per causes mediques, professionals que han de desplacar aparells
i eines de treball per a la realitzacié de les seves tasques; i per ultim, persones amb
dificultats econdmiques per assumir un canvi de vehicle.

Els reclamats veuen dificil poder assumir els canvis demanats sense mesures de
suport técnic o economic que els permeti alternatives viables o la concrecio
d’excepcionalitats que poden ser puntuals o limitades.

La sindica considera que és necessari cercar alternatives al problema
mediambiental que pateix la ciutat de Barcelona per les afectacions que
produeix sobre la salut de la poblacid. Ara bé, cal tenir en compte que I'impacte del
cost de les mesures pot ser molt alt per als afectats, que també consideren que els
criteris emprats no son prou eficients, que es regeixen per I'etiquetatge efectuat per la
DGT i no per una revisio individualitzada.

Si bé el preambul de la Llei 34/2007, de 15 de novembre, de qualitat de laire i
proteccié6 de I'atmosfera senyala que és un bé comu indispensable per la vida i
respecte del qual totes les persones tenen el dret d’Us i gaudiment, aixi com I'obligacié
de la seva conservacid, aquesta actuacié ha de ser compartida pel conjunt de les
administracions i en especial per part dels municipis de més de 100.000 habitants. Ara
bé, aquesta sindica entén que cal tenir en compte el principi de proporcionalitat a
I'hora de determinar els graus d’exigéncia i de corresponsabilitat dels diferents agents
implicats, sobretot en atencié als costos que implica pels particulars.

Diferents estudis consideren que el sector de la mobilitat és el principal causant dels
problemes de qualitat de 'aire a la ciutat de Barcelona. Per aquest motiu, ’Ajuntament
va implantar a partir del dia 1 de desembre de 2017 la zona de baixes emissions, que
ha de funcionar durant els episodis de contaminacié ambiental que es produeixin, tot i
que 'any 2018 no s’ha activat. Ara bé, cal tenir en compte que a partir del dia 1 de
gener del 2020 aquestes mesures esdevindran permanents, fet que implica revisar a
fons si les actuals alternatives (T- verda, T-Aire, etc.) son suficients i cercar respostes
gue esdevinguin alternatives valides per a les persones afectades i provoquin un canvi
d’habits del conjunt de la poblacio.
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També caldra avaluar 'impacte que pugui produir-se sobre I'is del transport public, ja
prou sobrecarregat en hores punta. Tot i el contingut del Programa de Mesures contra
la contaminacié atmosférica, ara per ara aquesta sindica entén que de la
documentacio que li ha estat aportada no es dedueix que es concreti ni resposta
ni atencié suficient als afectats per les restriccions, en relacié a les opcions i/o
alternatives a les quals poder optar. També cal, per part de '’Ajuntament, instar la
corresponsabilitat amb de la resta d’administracions competents per poder facilitar un
ventall d’alternatives i suport al conjunt de la ciutadania.

De la documentacié aportada i de la informacio obtinguda no es dedueix que hi hagi
suficient concrecio de I'impacte que les mesures produiran, de les opcions valides de
queé disposara la ciutadania per resoldre els problemes que les restriccions originaran
als afectats i al conjunt de la poblacid, ja que tampoc es coneix I'impacte que produira
sobre els actuals serveis publics de transport, ja prou sobrecarregats, en especial en
hores punta, que haurien de ser redimensionats. Tampoc es dedueix que s’hagi
realitzat un estudi o planificacié suficient de les places d’estacionament de vehicles
(Park&Ride) fora de la ciutat amb connexié amb la xarxa de transport, entre altres
mesures que permetin afavorir un veritable canvi d’habits per afavorir la utilitzacié del
transport public.

4.4 Recomanacions destacades

TRANSPORT PUBLIC

= Reiterar a la representacié municipal de 'ATM les recomanacions ja efectuades
en anteriors expedients sobre la revisido de les condicions d’us dels titols de
transport, en especial pels titols personals i que requereixen identificacio, als
efectes que s’estableixin mesures que permetin bescanviar o compensar en cas
de pérdua i sobretot de robatori acreditat per mitja de denuncia policial, el seu
import, a I'espera de la implantacié de la T-Mobilitat

= Recomanar a la Direccié de Serveis d’'Informacio i Atencio Ciutadana i, per tant,
a I'Area de Ciutadania, Cultura, Participacié i Transparéncia que realitzin
aquelles actuacions necessaries, en coordinaci® amb I'Area Metropolitana de
Barcelona, per tal de corregir les deficiencies en la prestaci6 del servei
d’obtencié del titol de transport T-16 mitjangant I'atencié telefonica del 010.

= Reiterar les recomanacions ja efectuades a l'efecte d’instar la revisio de les
condicions d’'us dels titols de transport per a joves, com el pas d'un titol
trimestral a mensual mentre s’estigui treballant per a la implantacié de la nova
T-Mobilitat i noves tarifes per al les persones menors d’edat.

= Recomanar a TMB que es revisi i estudi el volum de passatgers en funcié de les
franges horaries de les linies i 'adequacié de la tipologia dels vehicles que
presten el servei, sobretot en hores de maxima afluéncia.
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CIRCULACIO | VIALITAT

= Recomanar als organismes competents que es faciliti 'accés i el coneixement
de l'estat de tramitacio dels recursos i del conjunt de proves relatives als
expedients sancionadors, i en especial a I'Institut Municipal d’Hisenda la revisio
dels procediments emprats pel tractament de les al-legacions i recursos
interposats amb la incorporacié els recursos suficients, per a assegurar la
consideracio de les al-legacions que puguin formular les persones denunciades.

= Recomanar a ['Ajuntament de Barcelona, en concret a la Quarta Tinéncia
d’Alcaldia d’Ecologia, Urbanisme i Mobilitat que:

a) S’estableixen mesures concretes o un servei d’atencié i orientacié per
als titulars dels vehicles afectats per les mesures de restriccido de
circulaci6 per atendre aquells casos o situacions que requereixen
respostes individualitzades, i/o facilitar I'orientaci6 per a la recerca
d’alternatives.

b) En el marc de les seves competéncies i en aquelles que corresponguin a
altres administracions, fomenti aquelles accions necessaries perque la
xarxa de transport public de la ciutat i entorns es converteixi en una
alternativa valida i real a I'is del vehicle particular, amb independéncia
de l'aplicacié6 de mesures de caracter restrictiu. També que insti a les
administracions competents plans d’ajuda per a la renovacio de vehicles
per afavorir la reducci6 de les emissions de particules contaminants,
I'estudi i possible adopcié d’alternatives técniques i, si és possible, una
categoritzacié més individualitzada dels vehicles.

c) Estudiar 'impacte que sobre el transport public generaran les mesures
previstes i 'existéncia d’'una oferta suficient de places d’aparcament fora
de les zones restringides amb connexié amb el transport public.
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Capitol 5. SEGURETAT CIUTADANA | LLIBERTAT CIVICA

5.1 Queixes i greuges

Durant I'any 2018 s’han rebut un total de 56 queixes relatives a aquest ambit.

Seguretat ciutadana Nombre de queixes
Llibertat civica (expressid, manifestacié...) 2
Mediacid i convivéncia 7
Seguretat i proteccié (Guardia Urbana) 46
Prevencio i proteccié d’incendis 1
Total 56

5.2 Introduccio

Del conjunt de gueixes rebudes en aquest ambit destaguen numéricament les que
versen sobre seguretat i proteccié. En aquest apartat hem de posar de relleu que
dominen les queixes que es refereixen al tracte presumptament irrespectuds i poc
adequat que alguns ciutadans havien rebut per part d’'agents de la Guardia Urbana.
Arran de les intervencions i les recomanacions de la sindica respecte d’aquestes
queixes, el responsable municipal de la Guardia Urbana I'ha informat que recordara als
agents la congruéncia, oportunitat i proporcionalitat en les seves actuacions,
especialment quant a matéria sancionadora, amb el proposit de denunciar aquelles
conductes contraries a les normatives vigents. Tanmateix, ha manifestat a la sindica
la voluntat d’incorporar cameres unipersonals en la uniformitat dels agents, que
de ben segur ajudaran a una millor resolucié en les actuacions, dotant-les de
majors garanties tant pels agents com pels mateixos ciutadans.
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Una altra circumstancia que ha estat atesa per la sindica ha estat relacionada amb la
situacié d’inseguretat que pateixen els veins del barri del Raval amb lincrement de

l'activitat il-licita de venda de drogues i estupefaents en habitatges buits, fenomen
conegut com a narcopisos. També ha estat motiu de queixa la disconformitat amb el
contingut d’alguns informes técnics, o atestats, redactats per les unitats de la Guardia
Urbana després d’accidents de transit en els que hi havia hagut ferits.

En I'ambit més estricte de la convivéncia ciutadana, les queixes han estat relacionades
amb la tramitaci6 de procediments sancionadors incoats amb motiu de diversos
incompliments de I'Ordenanga del Civisme. A tall d’exemple, citem algunes de les
conductes presumptament infringides: penjar cartells a I'espai public; acampar en la
via publica amb motiu de la reivindicaci6 d’un habitatge just, o exercir la venda
ambulant no autoritzada. Sobre aquest darrer assumpte ens hem referit
especificament en el capitol de Ciutadania, veinatge i Immigracié per considerar que
l'origen de la problematica esdevé de la situacié administrativa de les persones
immigrades. També s’ha supervisat I'actuacid municipal derivada de la imposicié
indiscriminada de sancions a una persona que tenia una greu afectacid de salut
mental.

Quant a l'apartat sobre llibertat civica, la Sindicatura de Greuges ha rebut queixes que
reivindicaven el dret a manifestar-se pels carrers de la ciutat. També va rebre una
gueixa relativa a la manca de normativa i senyalitzacié de les platges nudistes. Ara bé,
en tractar-se d’'una problematica que abasta tot el territori catala, el seu estudi es va
derivar a la institucié del Sindic de Greuges de Catalunya.

5.3 Valoracions

s Laseguretati el disseny de I’espai public

Disposar d’un espai public de qualitat pot afectar positivament a la seguretat de les
persones. La problematica d’accessibilitat, una inadequada il-luminacid, la deficient
gualitat de les infraestructures urbanes i de la seva planificacid, entre altres aspectes,
son factors que contribueixen a la percepcié d’inseguretat i dificulten I'is ordinari de
'espai public per part de la ciutadania, arribant a afectar negativament en la
convivéncia. Per contra, un espai amb condicions que permeti la continuitat d’'un Us
adequat i la presencia de persones, garanteix la seguretat, ja que es produeix una
vigilancia natural per part de les mateixes persones usuaries. Aixi doncs, podem
afirmar que la relacio entre espais publics i seguretat ciutadana és directa i que
és important actuar de forma preventiva a través d’un disseny idoni amb la
finalitat de crear un ambient segur.

Aquest any ha estat objecte d’estudi per part d’aquesta instancia supervisora una
queixa relacionada amb I'Us inapropiat i vandalic que s’estava produint en un parc
d’interior d’'una illa, en els baixos de la qual hi ha ubicats dos equipaments municipals.
Segons relataven, la planificacié d’aquell espai, al qual s’havia d’accedir a través d’un
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passadis per la facana de la finca, va aixecar reticencies del veinat atés que quedava
completament resguardat de la vista.

L’Ajuntament va acordar la implementacio de determinades mesures per tal d’evitar el
mal us d’aquell espai i la inseguretat i molésties que podria provocar entre el veinat.
Perd les mesures compromeses, tendents a controlar I'espai a través del seu
tancament o de lincrement de la vigilancia, mai es van arribar a posar en marxa i
'espai va ocupar-se per persones que l'utilitzaven de forma inapropiada i generaven
molesties i inseguretat.

La Guardia Urbana va confirmar a la sindica que en aquell indret s’havien dut a terme
23 intervencions relacionades amb sorolls; gossos deslligats; preséncia de persones
sense llar; actes vandalics que havien ocasionat desperfectes a la porta d’entrada, al
mobiliari urba i a la porta d’'accés a la instal-lacié eléctrica de I'immoble; danys i
robatori d’elements del mobiliari urba; delictes de furt i danys, i delictes d’apropiacio
indeguda.

Després de visitar el parc objecte de la queixa, la Sindicatura de Greuges va constatar
certs aspectes referents al disseny de I'espai que no potenciaven un (s socialitzador
del veinat. A tall d’exemple, la part destinada a jocs infantils era insuficient i presentava
moltes deficiéncies, tant de manteniment com d’elements que fessin atractiu el seu Us
a les families amb persones menors. Per aixd va considerar que calia definir nous
usos per a aquell espai i, en funcié d’aquells nous usos, procedir a modificacions en el
disseny de la placa. Aixi mateix, va valorar com una proposta interessant la
incorporacié d’aquell espai en les activitats ordinaries dels equipaments publics
existents a la finca, tal com havien suggerit treballadors dels referits equipaments amb
la finalitat de fomentar un Us civic per al veinatge i generar un espai segur.

En el moment d’elaborar aquest informe, el parc fa mesos que roman tancat a I'accés
public, amb un rétol informatiu sobre la realitzacié d’actuacions puntuals.

« El fenomen dels narcopisos al barri del Raval

En els darrers dos anys al barri del Raval hi ha hagut un repunt en el negoci de la
venda de drogues. L’especulacié immobiliaria i la manca de conservacié dels
habitatges havia comportat que molts d’ells estiguessin buits i que fossin ocupats pels
traficants amb la finalitat de vendre la droga i permetre el seu consum a linterior,
dificultant d’aquesta manera la intervencié dels cossos de seguretat per tal d’'investigar
els delictes contra la salut publica que es produien en aquells pisos. La practica
d’aquesta activitat delictiva havia portat a una degradaci6 de I'espai public i a diversos
episodis de baralles entre narcotraficants al carrer, amb armes blanques, malmetent la
convivéncia i generant una situacio objectiva d'inseguretat al veinat.

Des del Districte de Ciutat Vella s’ha promogut una Comissié de Seguiment de la
problematica de les drogues al Raval en qué participen representants veinals,
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responsables municipals del Districte de Ciutat Vella, de neteja, de salut publica,
d’habitatge i de policia autondmica i local. Es tracta d’'un espai de col-laboracio
ciutadana on els representants publics fan un balang de la situacio i relaten les futures
actuacions a emprendre. La Sindica de Greuges de Barcelona també en forma part
d’aquesta Comissié, en qualitat d’observadora i amb la finalitat de fer un
seguiment de I’evolucié de la problematica.

A la Sindicatura de Greuges de Barcelona s’han dirigit diverses persones afectades
denunciant la problematica dels narcopisos. En alguns casos es posava de manifest
I'ansietat amb que vivien la situacio, sobretot en finques on hi havia persones menors
d’edat.

Es tracta d'un fenomen complex en el qual conflueixen competencies municipals,
autonomiques, estatals i judicials, i en qué queda palés la dificultat de coordinar les
diferents administracions publiques. Aquesta coordinacié també ha estat insuficient en
I'ambit policial, malgrat que el Conveni marc de coordinacié i col-laboracié en mateéria
de seguretat publica i policial entre el Departament d’Interior de la Generalitat de
Catalunya i I'Ajuntament de Barcelona disposa la col-laboracié de la Guardia Urbana
en mateéria de vigilancia i control de la venda d’estupefaents, prevencié de delictes
contra la salut publica és competéncia dels Mossos d’Esquadra.

Finalment, el passat mes de novembre va dur-se a terme una actuacié contundent de
la Guardia Urbana i Mossos d’Esquadra contra els narcopisos del Raval, els efectes de
la qual s’han ftraslladat a I'espai public, normalitzant el seu Us i disminuint
considerablement la inseguretat ciutadana.

En el moment d’elaborar aquest informe continua exercint-se una pressioé policial en el
barri del Raval i es mantenen els efectes dissuasius de I'activitat il-licita. No obstant
aix0, preocupa a la Sindicatura de Greuges el fet que 'anomenada activitat s’hagi
traslladat a altres indrets de la ciutat. Per aquest motiu, creu que cal persistir en el
treball conjunt i col-laboratiu entre les diferents administracions per arribar a
aconseguir la seva eradicacio.

% Quan el presumpte infractor té importants afectacions en la salut mental

Un ciutada va demanar I'emparament de la sindica, atés que s’havia sancionat
diverses vegades al seu fill per conductes encabides en el mateix tipus infractor.
Explicava que en el moment d’imposar-li les denuncies el seu fill estava desaparegut i
patint un brot psicotic. Aportava documentacioé que acreditava que I'endema dels fets
havien ingressat I'afectat en un centre médic on I'’havien estabilitzat.

Malgrat que arran de la intervencio d’aquesta institucio I'Institut Municipal d’'Hisenda va
anul-lar els procediments sancionadors per defectes formals en la notificacio, la
Sindica de Greuges va estimar la queixa, ja que va considerar que s’havia resolt
Unicament sobre la forma i no sobre el fons de 'assumpte plantejat.
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La Llei 16/1991, de 10 de juliol, confereix a les policies locals catalanes I'exercici de
policia administrativa, a fi d’assegurar el compliment dels reglaments, de les
ordenances, dels bans, de les resolucions municipals i de les altres disposicions i
actes municipals. Aixi mateix, la Llei 22/1998, de la Carta Municipal de Barcelona, en
el seu capitol XVI regula les competéncies municipals en matéria de seguretat
ciutadana, i disposa que I'Ajuntament de Barcelona regulara, mitjancant ordenanca
municipal, les conductes constitutives d’infraccié administrativa atribueix a la ciutat
competéncies en matéria de seguretat. Alhora atorga potestats a la Guardia Urbana,
com a policia d’autoritat, per vetllar pel compliment de les ordenances, els bans i altres
disposicions municipals.

Entén la sindica que el cos de la Guardia Urbana esta format per poder diferenciar si
l'origen d’'una conducta infractora esdevé per una alteracié psiquica o per una
transgressié voluntaria de la norma pel presumpte infractor. Aquesta situacié es va
produir tot i que la Guardia Urbana de Barcelona disposa d’una instruccié que
estableix un protocol d’actuacié per a I'atencid, els trasllats i els ingressos involuntaris
de persones amb malalties mentals.

També l'agent va denunciar diverses conductes. Entre elles dues es corresponien al
mateix tipus infractor: llencar a terra puntes de cigarreta i llencar a terra qualsevol
deixalla. Ambdues conductes s’havien produit en la Rambla de Barcelona, amb dos
minuts de diferéncia entre I'una i l'altra; fent constar el mateix precepte infringit: I'art.
63.2 e) de I'Ordenanga sobre I'is de les vies i els espais publics, i per part del mateix
agent.

Davant dels fets, aquesta Instancia supervisora va determinar que es podia haver
donat una incongruéncia amb el principi de proporcionalitat del procediment
sancionador recollit a I'article 29 de la Llei 40/2015, de régim juridic del sector public, ja
que d’acord amb aquest principi, la continuitat o persisténcia en la conducta infractora
pot determinar la graduacié de la sancio, perd no la imposicioé d’'una nova sancio.

En qualsevol cas, la sindica és del parer que els agents de la Guardia Urbana de
Barcelona, davant de persones que denoten una afectacié a la salut mental, no han
d’intervenir des del vessant sancionador i de forma excessiva. Per aquest motiu va
recomanar als responsables municipals de seguretat que valorin la conveniéncia
de revisar el protocol d’atenci6 a persones amb afectacions a la salut mental, per
adequar les instruccions i evitar que es reprodueixin casos com el descrit.
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5.4 Recomanacions destacades

= Recomanar a la Guardia Urbana que es valori la conveniéncia de revisar el
protocol d’atencié a persones que puguin tenir afectacions a la salut mental,
per adequar les instruccions i evitar sancionar a persones que pateixen
aguestes afectacions.

= Recomanar a la Guardia Urbana que complementi les instruccions amb
indicacions pertinents per tal d’evitar mdultiples denuncies per la mateixa
infraccié que puguin originar una pluralitat de procediments sancionadors.

» Recomanar a la Guardia Urbana que s’asseguri que els agents s’ajusten, en
tot moment, al codi de conducta en virtut del qual han de mantenir en tot
moment un tracte correcte i acurat en les relacions amb els ciutadans.

= Recomanar a la Guardia Urbana que es revisi I'actual Conveni marc de
coordinacio i col-laboracié en matéria de seguretat publica i policial entre el
Departament d’Interior de la Generalitat de Catalunya i I'Ajuntament de
Barcelona, per considerar que el moment actual podria no constituir
l'instrument operatiu necessari per garantir la qualitat del servei.
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Capitol 6. US | MANTENIMENT DE L’ESPAI PUBLIC

6.1 Queixes i greuges

Durant I'any 2018 s’han rebut un total de 50 queixes relatives a aquest ambit.

Us i manteniment de I'espai public Nombre de queixes
Manteniment de la via publica i mobiliari 14
Us de I'espai public 36
Total | 50

6.2 Introduccio

Aquest escenari, en qué es representa la vida ciutadana que és I'espai public, i a les
caracteristiques del qual ens hem referit en els darrers informes, es troba en plena
transformacio i continua suportant l'increment de les tensions que comporten la
modificacid dels usos legals i els que es produeixen pel canvi dels habits, sobretot en
materia de mobilitat. En aquest darrer cas, i com es diu popularment, la regulacio legal
va darrere de la realitat.

Quant a les queixes i consultes que rebem podem fer una fotografia dels conflictes
més habituals que es donen amb I'Us compartit de I'espai public. Sense pretensié
exhaustiva, a continuacié fem una relacié d’aquests. Alguns d’ells sén tractats amb
més deteniment en altres apartats d’aquest informe.

Vetlladors de les activitats economiques dedicades a la restauracio.

Preséncia d’expositors de floristeries i fruiteries.

Estacionament de motocicletes i bicicletes.

Instal-lacié dels contenidors de recollida selectiva de brossa.

Carrils bicicleta, sigui en calcada o en vorera.

Reubicacions dels contenidors de recollida de brossa provocades per
'increment de carrils per bicicleta que sovint han de ser reubicats sobre vorera.
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Increment d’Us dels denominats vehicles de mobilitat personal.
Creacio d’'arees d’esbarjo per a gossos.

Noves arees de joc infantil.

Mercats i fires ambulants i de celebracié esporadica.

Nou mobiliari urba.

Itineraris per les persones amb discapacitats funcionals.
Celebracié de proves esportives.

El conjunt de totes aquestes activitats i situacions, la majoria de les quals poden
coincidir en I'espai i el moment, generen tota una série de conflictes que tenen a veure
amb I'Us, i a vegades disputa, de I'espai public sempre limitat.

Des de I'Ajuntament es pot intervenir en la gesti6 d’aquests conflictes segregant
imperativament I'espai segons usos, com seria el cas dels vianants i els conductors de
bicicletes i vehicles de mobilitat personal, o del tancament de carrers per a la
celebracié de proves esportives, mercats, fires i festes populars, esdeveniments que
haurien de ser anunciats i difosos amb suficient antelacio.

Altres conflictes, segons hem pogut comprovar, conciten I'enfrontament entre els
interessats, com pot ser la coincidéncia en I'espai de gossos per una banda i els jocs i
el passeig dels infants o dels vianants ordinaris, per laltra. Ens consta que
I'Ajuntament fa esforcos en aquest ambit mitjancant el Consell Municipal de
Convivencia, Defensa i Protecci6 dels Animals.

6.3 Valoracions
< Espais privats d’us public

En aquesta ocasio volem posar émfasi en algunes peticions d’intervencié que hem
tingut en relaci6 a espais privats d’ds public, en els quals concorren algunes
circumstancies particulars. Un d’ells és el delimitat pels carrers Suria, Sallent, passatge
d’Andalusia i Rambla del Raval i l'altre el que constitueix el passatge Mulet.

El primer dels esmentats conforma un tot continu, diafan i integrat plenament en la
trama urbana del barri de Sants. Es d’Gs public manifest i incorpora usos com els
vetlladors de locals de restauracid, Us contemplat en la corresponent ordenanca de
terrasses. Soterrat a la plaga Suria hi ha un aparcament de vehicles de titularitat
privada. També s’observa 'existéncia d’enllumenat public, papereres i bancs.

Aquesta situacié deriva de les condicions aprovades d’urbanitzacié en autoritzar-se, en
el seu moment, al promotor dels habitatges del voltant, concentrar I'edificabilitat en
alcada, alliberant-se aixi espai en superficie que continuaria sent privat.

El promotor de la queixa s’adrega a la Sindica de Greuges, ja que entenia que I'espai
s’estava degradant rapidament per manca de manteniment que tedricament havia de
ser a carrec dels copropietaris i per la manca d’iniciativa municipal per afrontar el
problema. El promotor afegia que des de fa uns quaranta anys que insisteix per tal que
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I’Ajuntament participi d’'una manera més activa en el manteniment de I'espai public.
L’Ajuntament contesta a la Sindica de Greuges que el manteniment corresponia als
propietaris privats de les finques confrontants en funcié de la seva quota de
participacio.

A la ciutat de Barcelona son frequents els espais de propietat privada d’'us public.
Alguns d’aquests espais, habitualment passatges, sén d’accés lliure en horari ditrn i
en hores nocturnes els propietaris que els gestionen tanquen l'accés. Altres espais
situats en porxos, entre blocs d’habitatges o en espais francament oberts, com és el
cas que planteja el promotor de la queixa, son d’accés i Us public permanent, fins al
punt que la ciutadania els gaudeix amb indiferéncia total al seu régim de propietat i
integrant en la seva consciencia el caracter public i municipal d’aquests.

Els conflictes que poden aparéixer son pel seu manteniment. Durant el treball
d’instruccié de la queixa no va aconseguir-se localitzar algun criteri, instruccié o
circular municipal que regulés quin ha de ser el tractament d’aquests espais privats
d’'us public a I'espai urba. Podiem deduir que cada districte actua com creu
convenient o en funcié de les demandes ciutadanes o I'estat d’oportunitat i
necessitat que en cada moment resulti.

La segona comunicacié va tenir lloc el 17 d’octubre de 2017, quan la gerencia del
Districte comunicava al promotor de la queixa que s’estava treballant en un conveni de
col-laboracio respecte de la Placa Sdria i se’ls convocaria aviat. En tres mesos es
visualitza un canvi d’actitud municipal.

La Sindica de Greuges entén que en els espais d’us public descrits ha
d’intervenir activament I’Ajuntament sense discriminacio respecte a altres d’us
public intensiu, per tal d’assegurar el seu manteniment, neteja i renovacié rellevant
als propietaris veins en I'esmentada tasca, tal com determina l'article 4 del Reglament
de patrimoni dels ens locals de Catalunya. També recomana una logica raonable i de
prestacio de servei public a un espai que, malgrat la seva titularitat formal privada
sense cap mena de profit particular, ans al contrari, es manifesta integrat en la trama
urbana municipal i d’Us public i universal.

La darrera informacio és que I'Ajuntament ja ha fet arribar la proforma de conveni als
propietaris per tal de regular de forma definitiva el manteniment d’aquell espai d’us
public i aixi dignificar-lo. Segons la proposta presentada, I'Ajuntament es compromet a
assumir el cost de redaccié del projecte d’arranjament de la plaga Suria, la direccio
d’obra, el cost de les actuacions en la superficie i el mobiliari urba, aixi com el futur
manteniment de I'espai d’Us public, inclds I'enllumenat public i la neteja. Per la seva
banda, els propietaris assumiran la licitacio i execuci6 del conjunt de les obres i el cost
de l'arranjament de I'estructura de I'aparcament fins a la capa d’impermeabilitzacio.

La segona de les actuacions correspon al passatge Mulet. En aquest cas es tracta
d’'un passatge que seria propietat de 20 titulars on durant el dia es permet el pas franc
de la ciutadania i a la nit roman tancat. En aquest cas el régim i Us privat queda més
clar, aixi com el public restringit. El promotor de la queixa manifesta que I’Ajuntament
no se’'n fa carrec de la reparacioé de I'enllumenat del passatge.
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Es tracta d’'un espai indiscutiblement privat amb regulacié d’Us per part dels propietaris
comuns, estiguin 0 no constituits en comunitat de propietaris, als quals corresponen
les obligacions de manteniment, conservacio i Us, establertes en la norma amb rang de
llei del Text refés de la Llei d’urbanisme amb les consequéncies, en cas
d’'incompliment, de possible execucio subsidiaria per part de '’Ajuntament.

Mentre no es disposi d’'un acord amb la totalitat individualitzada dels propietaris o0 amb
la seva comunitat en el cas que arribi a constituir-se, la Sindica de Greuges considera
que aquest és el regim d’us i manteniment d’aquest espai privat.

No obstant aix0, no pot obviar-se el fet que el passatge és transitat per la ciutadania,
que de fet resulta d’us public en determinades hores i que, en funcioé de les hores de
pas franc i I'época de Tlany, l'enllumenat resulta un element de seguretat
imprescindible. Aixi, al nostre entendre, forma part consubstancial de I'espai privat
considerat en el seu conjunt. La il-luminacié d’aquest espai pot considerar-se i ha de
ser tractada com una questié d’ordre public.

En consequencia, la inevitable il-luminacié del passatge o bé es realitza a carrec dels
propietaris de les finques que confronten i en el marc d’alld que estableix I'article 197
del Text refos de la Llei d’'urbanisme aprovat pel Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost,
0 bé se’n fa carrec I'Ajuntament, previ acord amb els propietaris, acord en el qual es
poden incloure la resta d’aspectes reclamats per a aquesta situacio singular.

Cal recordar que I'any 2013 ja es va tramitar una queixa pel mateix motiu a peticié del
mateix vei. L’any 2014 la sindica recomana al Districte de Sarria-Sant Gervasi que
promogués una reunié amb els copropietaris del passatge amb la finalitat d’establir
quin ha de ser I'Gs del passatge i a qui ha de correspondre el seu manteniment.

En ocasi6 de la presentacié de la mateixa reclamacié tres anys despreés, el marg del
2018 la Sindica de Greuges reitera la seva recomanaci6. L’Ajuntament, en la seva
resposta a la sindica de greuges, només reconeix el servei de I'enllumenat i anuncia
una renovacio definitiva per 'any 2018. Afegeix que hi ha dificultat en promoure una
comunitat de propietaris per la gestio del passatge.

En ambdues decisions la Sindica va suggerir a I'Ajuntament la possibilitat d’elaborar
uns criteris minims amb caracter general establint el tractament que han de tenir els
espais de propietat privada, perd d’'us public manifest, qliestié que podria ser tractada
en el Comité Executiu, com a organ col-legiat de direccié superior de I'’Administracio
executiva, integrat pels gerents sectorials i de districte.

L’Ajuntament, en resposta a les consideracions de la Sindica de Greuges ha
contestat que es treballa en el sentit suggerit en alld que fa referéncia a
I'establiment de criteris a aplicar en aquest tipus d’espais. Igualment, s’informa la
sindica que el proposit és que les actuacions d'enllumenat als espais privats d'Us
manifest public tinguin el mateix tractament que el public, de manera que es percebi
seguretat.
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<+ Menys obstacles ala via puUblica per les persones invidents
y p p p

Finalment, es vol deixar constancia que amb motiu d’'una queixa presentada per una
persona invident pel que considerava desordre en I'emplagcament de diferents
andromines a la via publica, el maig de 2017 la Sindica de Greuges va suggerir
’harmonitzacié de I'emplagcament de les terrasses i dels expositors autoritzats de
floristeries i fruites i verdures. Amb motiu d’'una actuacié d’ofici duta a terme en matéria
d'us de l'espai public urba lI'any 2014, la Sindica de Greuges constata una
discrepancia en la regulacié d’aquesta matéria entre diferents ordenances que reitera
quan va resoldre 'esmentada queixa.

Aixi resulta que les ordenances municipals d’Us de les vies i els espais publics de
Barcelona, I'Ordenancga del paisatge urba i la d’establiments i centres de comerc¢
alimentari preveuen l'autoritzacio d’expositors de mercaderies que en part ocupin la via
publica.

Es pot autoritzar que aquests expositors se situin a la fagana dels edificis, i realment
aixi es fa (article 47 de I'Ordenanga d’establiments i centres de comer¢ alimentari),
guan resulta que les terrasses i els vetlladors dels establiments de restauracié han de
deixar un espai lliure pels vianants entre la facana i la terrassa (article 11.1.a de
'Ordenanca de terrasses). Com es pot comprovar, les ordenacions resulten
contradictories i poden ocasionar confusié entre els vianants i sobretot molésties de
desplagament a les persones invidents.

Cal tenir en compte que la vigent Llei del Parlament de Catalunya 13/2014, del 30
d'octubre d’accessibilitat té per objecte, entre d’altres, “establir les condicions
d’accessibilitat necessaries perqué els espais d’us public (...) garanteixin I'autonomia,
la igualtat d’oportunitats i la no-discriminacié de les persones amb discapacitat o amb
altres dificultats d’interaccié amb I'entorn” (article 1.a).

El Reial decret 505/2007, de 20 d’abril, pel qual s’aproven les condicions basiques
d’accessibilitat i no-discriminacié de les persones amb discapacitat per a I'accés i
utilitzacié dels espais publics urbanitzats i edificacions, estableix també als seus
articles 10, 11 i 13.3 el que ha d’entendre’s per itineraris accessibles per a vianants i
les condicions que han de reunir lliures d’obstacles i quant al paviment.

El juliol del 2018, la Direcci6 de Serveis de Comer¢ de la Geréencia de Turisme,
Comerg i Mercats de I’Ajuntament ha contestat informant que s’accepta el
suggeriment fet per la Sindica de Greuges de manera que en el nou projecte
d’Ordenanca d’establiments i centres de comerg alimentari s’ha eliminat l'article 47,
que preveu la possibilitat d’autoritzar la instal-lacié d’expositors mobils de fruites i
hortalisses a les faganes dels establiments.
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% Lavabos d’us public. Una necessitat imperiosa.

De nou la Sindica de Greuges ha intervingut amb motiu de la presentacié d’una queixa
per part del pare d’'un nen que tenint aquest la necessitat d’orinar demana I'is dels
lavabos d’'una escola de musica municipal i el personal d’aquesta instal-lacié publica
nega I'us del servei al seu fill.

La manca de serveis publics d’accés gratuit a la ciutadania i visitants és un
debat que fa molts anys que esta present a la ciutat de Barcelona. Quan va
aprovar-se I'Ordenanca de mesures per fomentar i garantir la convivéncia ciutadana a
'espai public 'any 2005, es va questionar la sancié d’algunes que sovint eren
realitzades per persones que fan un Us intensiu del carrer. Aixi la necessitat d’haver
d’anar al lavabo en un moment donat del dia és quelcom universal, afecta qualsevol
persona de qualsevol edat, sexe i nacionalitat. No disposar ni conéixer on es pot trobar
un recurs daquestes caracteristiques fa que sovint s’acabin utilitzant els
d’establiments comercials o0 de restauracié si es disposa de diners per fer-hi despesa
0, en cas contrari, de forma furtiva. L’alternativa incivica o obligada és fer-ho al mateix
carrer.

Revisant les diferents solucions que han cercat els diferents equips de Govern de
'Ajuntament de Barcelona per erradicar aquest problema d’enca de l'aprovacié de
I'Ordenanca, es pot recordar la polémica generada el mes d’octubre de 2010, quan
l'equip de Govern municipal d’aquella legislatura va anunciar la reforma de
'Ordenanca de vetlladors de bars i terrasses i la introduccid d’'una proposta que
finalment va no va reeixir: tots els establiments havien d’obrir els seus serveis al public
en general, independentment que fossin 0 no clients.

L’any 2012, amb l'augment significatiu de sancions per orinar al carrer, novament el
consistori es planteja estudiar alternatives per lluitar contra aquesta mostra d’incivisme.
En aquesta ocasio, la via proposada va ser tornar a instal-lar urinaris publics als
carrers, actuacié que des d’aleshores només succeeix quan se celebren revetlles,
festes majors 0 activitats a les quals es preveu una gran afluéncia de public.

A principis de l'any 2014, la Comissié d’Habitat Urba i Medi Ambient va debatre la
questi6 i es proposa que el Govern municipal garantis I'accés i la senyalitzacio a la via
publica de tots els lavabos publics de la ciutat, tant dels que es troben a linterior
d’equipaments publics com dels que es troben en parcs i jardins. En aquella comissio
s’informa que I'oferta de serveis publics a la ciutat és aproximadament de 104 en parcs
i jardins, 117 a les platges (temporals) i 1.000 repartits en equipaments. L’objeccié
que es planteja era que la major part de la ciutadania i els visitants desconeixien la
seva ubicacié pergué no estaven degudament indicats. La Comissié va concloure la
necessitat urgent d’implantar un sistema de senyalitzacié que permetés conéixer en
un radi proper la disponibilitat de serveis publics. Aquesta proposta garantia I'accés als
lavabos les hores d’obertura d’atencié al public dels equipaments municipals pero
continuava deixant al descobert el problema encara més greu de I'horari nocturn. Amb
tot, no va arribar a aplicar-se. Tampoc no va prosperar la proposta que l'us dels
serveis de I'estacié de Sants tornessin a ser gratuits i que se n’obrissin a I'estacio de la
Placa Catalunya.
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Aixi mateix, la sindica ha proposat en més d’una ocasié la instal-lacié de lavabos
publics ales estacions de metro.

A finals de I'any 2015, el nou consistori va fer una valoracié positiva de la prova pilot
iniciada durant els mesos d’estiu al Districte de Ciutat Vella amb la instal-lacié de sis
urinaris publics, malgrat les critiques rebudes per la ubicacié d’algun dels serveis. La
reduccié de sancions imposades fa bona la proposta d’augmentar-ne el nombre.
Aquests urinaris s’han mantingut fixos des d’aleshores, juntament amb els altres
quatre d’obra que hi ha al mateix districte. Els dos estius segulents, les deu unitats
fixes s’han vist incrementades amb nou més de caracter temporal.

L’'Ordenanga de mesures per fomentar i garantir la convivencia ciutadana a l'espai
public de Barcelona disposa d’un capitol per tractar les necessitats fisiologiques i les
emmarca en la proteccié de la salut publica i la salubritat, en el dret de gaudir d'un
espai public net i no degradat, i en el respecte a les pautes generalment acceptades
de la convivéncia ciutadana i de civisme. Per possibilitar 'acompliment d’aquests
principis, 'Administracié6 municipal ha de facilitar a la ciutadania I'accés a lavabos
publics arreu de la ciutat les 24 hores del dia.

Les persones segueixen sense saber on tenen un lavabo public per dirigir-s’hi quan
I'hagin d’utilitzar. Indicar la ubicacié de biblioteques, centres civics, casals de joves,
casals d’avis, museus, mercats, seus de districtes, oficines d’atencio al ciutada i altres
establiments municipals d’atencioé al public permetria compensar el greuge que moltes
persones creuen que pateixen. Aquesta seria una primera actuacié que permetria
oferir a la poblaci6 un missatge d’interés per resoldre el problema existent.
Paral-lelament caldria estudiar sense demora la implantaci6 del model emprat al
Districte de Ciutat Vella als altres nou districtes de la ciutat, per oferir aixi als diferents
barris I'oportunitat de disposar de serveis publics les 24 hores del dia i aixi reduir les
conductes inciviques volgudes o obligades.

La Sindica de Greuges recomana la implantacié a tota la ciutat d’'un sistema de
senyalitzaci6 dels serveis publics ubicats a les instal-lacions municipals de tots
els districtes, aixi com la instal-lacié de lavabos portatils als diferents barris de
la ciutat per oferir aguest servei les 24 hores del dia. Finalment es reitera el
suggeriment d’instal-lar serveis publics a tots els vestibuls de les estacions de metro.

L’Ajuntament contesta a la sindica de greuges informant que esta en marxa I'objectiu
de posar a disposicio de la ciutadania 100 unitats de sanitaris publics distribuides per
tot el territori municipal. En el moment d’oferir la resposta, juliol de 2018, s’estaven
avaluant els emplacaments i es preparava la redaccié de les clausules administratives
i técniques per permetre la licitacio i execucié d’aquest servei public.

. _______________________________________________________________________________________|
SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA. INFORME ANUAL 2018 65



6.4 Recomanacions destacades

= Advertir a ’Ajuntament de la necessitat de complir i fer complir la normativa
en materia d’accessibilitat i no-discriminaci6 de les persones amb
discapacitat de tal manera que s’asseguri un itinerari accessible per a les
persones amb limitacions en la seva mobilitat.

= Recomanar als responsables municipals que, mentre no s’executi la
urbanitzacié definitiva d’'un espai assimilable a un interior d’illa es consideri
la possibilitat de realitzar el tancament perimetral de I'illa publica, i regular el
seu us, permetent I'accés lliure Gnicament en hores dilirnes.

= Suggerir a '’Ajuntament la possibilitat d’elaborar uns criteris minims amb
caracter general per a tot el municipi que estableixi el tractament que han de
tenir els espais de propietat privada, perd d’us public manifest o parcial.

= Recomanar que s’estudii la instal-lacié de lavabos portatils als diferents
barris de la ciutat per oferir aquest servei les 24 hores del dia, aixi com la
implantacié a tota la ciutat d’'un sistema de senyalitzacié dels serveis publics
ubicats a les instal-lacions municipals de tots els districtes.
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Capitol 7. ACCESSIBILITAT

7.1 Queixes i Greuges

Durant 'any 2018 s’han rebut un total de 43 queixes relatives a aquest ambit.

Accessibilitat Nombre de queixes
Accessibilitat general i als edificis de serveis 20
Accessibilitat intrahabitatges 1
Accessibilitat al transport i estacionament vehicles 22
Total 43

7.2 Introduccio

L’accessibilitat defineix la qualitat de ser accessible, que pot ser aplicada a espais,
serveis, persones, i fins i tot projectes als quals una persona pot arribar o assolir, amb
independéncia de quines siguin llurs circumstancies personals.

D’acord amb la tendéncia dels exercicis anteriors, les disconformitats relacionades
amb la mobilitat, en sentit ampli, sén uns dels ambits que més peticions d’intervencio
motiven a la Sindica de Greuges dins d’aquesta matéria, tot i que la seva
transversalitat pot comportar que en altres capitols d’aquest informe també s’hi tractin
aspectes relacionats, com ara les limitacions o dificultats per a I'is de I'espai public de
les persones amb problemes de mobilitat.

En 'ambit normatiu també segueix pendent de definir-se el desplegament de la Llei
13/2014, d’accessibilitat, que ha de permetre la concrecié dels principis i directrius de
la norma, és a dir, aconseguir una societat més inclusiva que garanteixi 'autonomia
de tothom i la no discriminacio de les persones amb discapacitat, gent gran o persones
amb diversitat funcional, i actualitzar el marc normatiu amb un régim d’infraccions i
sancions.
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Cal recordar que aquest 2018 s’han complert 10 anys de la ratificacid per I'Estat
Espanyol de la Convencio6 Internacional dels Drets de les Persones amb Discapacitat
de les Nacions Unides del 2006. El seu article 9 fixa el compromis de promoure,
protegir i assegurar el ple gaudir dels drets humans i de les llibertats fonamentals en
condicions d’igualtat per a les persones amb discapacitat i promoure el respecte a llur
dignitat inherent.

Tot i el temps transcorregut i que la ciutat de Barcelona és capdavantera en molts
aspectes, cal seguir treballant per poder fer efectiva la plena igualtat per mitja de
mesures que caldra aplicar a I'urbanisme, I'edificacio, els espais i vies publiques, el
transport, els serveis, la informacié, les comunicacions, etc. Es a dir, en tots els ambits
que regeixen el dia a dia, des de les grans infraestructures fins a les petites coses, que
tot i que potser son irrellevants per una gran part de la poblacié, poden esdevenir
transcendents per aquells a qui la seva condicio els limita I'accés.

7.3 Valoracions
% El repte de pesar-se amb cadira de rodes

A tall d’exemple, una ciutadana va posar en coneixement de la sindica les dificultats
gque tenen les persones usuaries de cadires de rodes per pesar-se, €s a dir, coneixer i
poder controlar el seu pes, fet que podria tenir incidéncia en la cura de la seva salut.

La reclamant exposava que tot i haver-se dirigit al seu ambulatori, a diferents
estaments oficials —entre ells I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat
(IMPD)— i necessitant fer un control de pes, com a Unica opcié al seu abast feia Us de
les bascules destinades a mercaderies d’un gran centre comercial. Tot i resoldre
temporalment el problema, era una opci6é que li generava problemes de desplacament,
a banda de resultar un entorn poc adequat, per no dir indigne per una persona.

Cal afegir que des de l'assessoria d’aquesta Sindicatura es van efectuar diferents
consultes amb serveis i associacions que van posar en relleu que es tractava d’'una
problematica que anava més enlla del cas concret, en relacié a la qual les persones
afectades no disposaven d’alternatives valides suficients ni conegudes.

En aquest sentit la Sindica de Greuges de Barcelona i d’acord amb les conclusions
derivades de la supervisié de la queixa, va dirigir a la Comissionada de Salut —en
qualitat de Presidenta de I’Agéncia de Salut publica de Barcelona, Vicepresidenta del
Consorci Sanitari de Barcelona i Comissionada de Diversitat Funcional—, i també a
I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat, un seguit de recomanacions als
efectes que es treballi de manera coordinada la resolucié d’aquesta problematica. Ha
demanat, entre altres, que es crei un registre dels diferents centres i serveis que
disposin de bascules adaptades i que se’n faciliti el coneixement i us.
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% Llarga espera sense resposta als problemes de barreres arquitectoniques
per accedir a I’habitatge

Un vei del barri de Gracia, de 66 anys i afectat per una malaltia neurodegenerativa que
li dificulta cada cop més la mobilitat, va dirigir-se a la sindica per posar de manifest la
seva disconformitat per la manca de resposta efectiva a les reiterades demandes que
des de I'any 2014 dirigeix als serveis municipals del seu Districte, per cercar resposta
a les barreres arquitectoniques —unes plataformes successives amb escales que
superen un important desnivell de més de 12 metres—, que li dificulten accedir I'edifici
on té el seu habitatge.

El cas esta en fase d'estudi perqué tot i haver rebut una primera resposta a la
demanda d’informacié dirigida al Districte de Gracia, aquesta era del tot insuficient i
inconcreta, fet que va motivar una nova demanda d’ampliacié de la informacié. Tot i
haver-se superat amb escreix el temps establert per donar resposta, no ha estat
facilitada. Aquest cas posa de manifest les dificultats que pateixen aquelles persones a
les quals els déficits de mobilitat arriben a limitar 'accés, en sentit ampli (entrar i sortir),
a I'habitatge i, en conseqliéncia, a la seva socialitzacio i accés als diferents recursos i
serveis.

+ L’0s dels elements mecanics per remuntar carrers en pendent

Durant aguest any han estat diverses les queixes rebudes pel mal funcionament
0 la manca de reparacié de les avaries que han patit escales mecaniques
publiques. Aguests enginys van ser molt ben rebuts a zones de la ciutat amb forts
desnivells on els veins amb problemes de mobilitat tenen dificultats de desplagament.

Les queixes han arribat de les zones de Sarria, Sant Gervasi, el Guinard6 i Trinitat
Vella i els seus promotors relaten que els aparells romanen moltes setmanes sense
reparar i per tant fora d’Us i sense que les seves reclamacions siguin ateses.

Aquesta situacié, mantinguda en el temps, també ha provocat que moltes persones no
hagin pogut sortir del seu domicili per fer les compres ordinaries o per desplacar-se a
rebre atencié médica. Aixi consta que els serveis medics han hagut d'incrementar les
visites domiciliaries.

Ja que la situaci6é ha afectat un ampli sector de la ciutat, aquell que esta assentat als
turons, la Sindica decidi, d’ofici, iniciar una actuacié per tal de supervisar quina és
I'actuacié municipal davant aquesta situacio i quin és el fet que motiva la no reparacié
dins d’un termini de temps prudencial. A principis del mes de novembre, la Sindica es
dirigi a I'’Area d’Ecologia, Urbanisme i Mobilitat demanant la necessaria informacio.

En el moment de redactar el present informe continuem a I'espera de la resposta a les
guestions plantejades per tal de formar el nostre determini.
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% Lamobilitat: un repte continu. Accessibilitat al transport public

Com en anteriors exercicis aquest és 'ambit que més queixes genera, tot i que, com ja
s’ha dit, cal tenir en compte que la ciutat de Barcelona treballa des de fa temps per
facilitar I'accessibilitat als serveis al conjunt de la ciutadania, perd aquestes
prestacions de serveis alhora generen noves demandes.

A tall d’exemple, I'accessibilitat als autobusos aconseguida per mitja del sistema de
rampes del qual disposen els vehicles esta generant queixes en relacié als freqlents
problemes de funcionament, fet que sovint pot implicar haver d’esperar al pas del
seguent autobus.

Aquest fet té major incidéncia atesa la nova estructura de la xarxa ortogonal d’autobus
que incorpora l'intercanvi entre com a caracteristica de la nova estructura. L’article 21
de la Llei 13/2014, de 30 d'octubre d’accessibilitat, preveu que les administracions
publiques competents en I'ambit del sistema de transport public a Catalunya han
d’elaborar i mantenir actualitzat un pla d'implantacié progressiva de I'accessibilitat dels
mitjans de transport public de viatgers.

En I'ambit municipal cal indicar que el Pla d’Accessibilitat Universal de la ciutat (2018-
2026) té com un dels seus objectius I'accessibilitat universal en el transport public.

< El “Porta a Porta”. Repensar el servei i alternatives als usuaris.

El Servei public de Transport especial “Porta a Porta”, ofert per I'Institut Municipal per a
persones amb Discapacitat (IMPD) juntament amb I'’Area Metropolitana de Barcelona
(AMB), complementa el transport public regular quan aquest no esta adaptat a les
persones que pateixen alguna discapacitat.

Tot i ser un servei pioner i capdavanter, ha estat motiu de queixes per part de
particulars i d’entitats que posen de manifest problemes de gesti6 i de prestacio
dels serveis, sobretot amb els de tipus esporadic, és a dir, que no tenen un horari i
desti fixe i assignat durant I'any i que requereixen una peticié per cada Us.

Un exemple del que s’ha exposat va posar-se en relleu per mitja de la supervisié que
aquesta Sindicatura va efectuar d’'una queixa que va presentar una veina de Barcelona
de 84 anys, amb afectacions de salut i problemes per a desplagar-se. Explicava les
dificultats per aconseguir contactar telefonicament amb el servei per efectuar una
demanda. A més a més, la reclamant va explicar que el fet de poder establir
comunicacio o que terceres persones li gestionin la demanda telematicament —ja
que no disposa de mitjans ni coneixements per realitzar-ho per ella mateixa—,
tampoc era garantia que el servei de taxi, en el seu cas per poder desplacar-se a
vistes mediques, fos atorgat per manca de disponibilitat. Només ho va aconseguir en
una ocasio trucant per telefon a les 8 en punt del mati.
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Aquesta queixa i la informaci6 facilitada des de 'IMPD ha exposat que la Normativa
d’'us del Servei Public de Transport especial, aprovada pel Consell Rector de I'IlMPD el
7 d’octubre de 2009, no contempla la realitzacid de serveis escolars ni sanitaris, tot i
que s’ha pogut constatar que els centres médics o hospitalaris sén en gran part el
desti de molts dels serveis demanats.

En concret, i sobre dades corresponents a I'any 2017, resulta que d'un total de
348.013 viatges efectuats, un 58% dels usuaris han fet algun viatge esporadic a un
centre de salut i que un 65% d’aquests tenen més de 65 anys. Ara bé, com ja es va
posar de manifest en la decisi6 emesa des d’aquesta Sindicatura, resulta paradoxal
gue aquestes condicions del servei no tinguin més resso informatiu cap als usuaris ni
es conegui quina alternativa valida pot oferir-se en aquests casos.

Si bé 'IMPD planteja la necessitat de reconsiderar aquest servei, la Sindica valora que
aguesta tasca hauria de requerir una mirada amplia i la implicacié dels diferents
serveis afectats (gent gran, salut, etc.), de manera que [l'eficacia i eficiéncia del Porta
a Porta no hauria de comportar deixar al descobert problematiques a les quals
actualment s’esta donant resposta.

Per tot el que s’ha exposat convé recordar que la Llei 13/2014, de 30 d'octubre,
d’accessibilitat, en el seu preambul refereix que I'Estatut d’Autonomia de Catalunyaii la
Constitucié espanyola disposen que els poders publics han de promoure les
condicions perqué la llibertat i la igualtat de l'individu i els grups en qué s’integra siguin
reals i efectives. L’article 5 del mateix text legal disposa que correspon als municipis
establir i coordinar els serveis de transport adaptat a viatgers i 'article 19.1 afegeix que
les administracions publiques han de vetllar perqué el sistema de transport compleixi
les condicions d’accessibilitat necessaries que permetin a totes les persones fer-ne s
amb seguretat, comoditat i autonomia, tenint en compte d’'una manera preferent les
necessitats de les persones amb discapacitat, de la gent gran i de la ciutadania en
situacio de vulnerabilitat.

% Incompliment del minim legal del 5% sobre el total de les llicéncies de
taxis adaptats

L’estudi del servei “Porta a Porta” ha mostrat la preocupacié de 'IMPD pel déficit de
taxis adaptats que pateix la ciutat de Barcelona, fet que alhora esdevé un
incompliment legal d’alld que estableix l'article 8 del Real Decret 1544/2007, un cop
sobrepassat el termini de 10 anys a fi que els Ajuntaments adoptessin mesures per
fomentar que, com a minim, un 5% del total de les llicéncies de taxi corresponguessin
a vehicles adaptats.

Segons dades facilitades pel mateix IMPD durant el mes de setembre de 2018,
I’Area Metropolitana de Barcelona (AMB) només disposava de 91 taxis amb
vehicles adaptats d’un total de 10521 llicéncies, xifra que representa el 0,86% de
la flota, molt lluny del percentatge minim legalment establert.
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Si bé des de 'AMB s’informa que I'any 2018 [I'Institut Metropolita del Taxi (IMET) ha
modificat l'article 27 del Reglament del taxi per tal d’animar als taxistes a I'adquisicié
de vehicles adaptats, resta molt marge per assolir el minim regulat.

Tot i que de les dades rebudes no es pot establir una relacié directa entre la prestacio
del servei “Porta a Porta” i el déficit de taxis adaptats, ja que el Servei Public de
Transport Especial també es presta amb vehicles no adaptats, cal que des de
'Ajuntament de Barcelona, ’AMB i 'IMET se cerquin mesures urgents, meés enlla dels
incentius, per acomplir al percentatge minim legalment estipulat.

També relatiu al servei del taxi, com opcié de transport per a les persones amb
problemes de diversitat funcional i possiblement vinculat a la manca d’oferta existent,
cal assenyalar que aquesta Sindicatura té en fase d’estudi tractar una queixa
presentada sobre el presumpte cobrament de tarifes il-legals i abusives no
regulades en els transports privats que es presten amb taxis adaptats. En aquest
sentit i tot i que 'IMPD manifesta la coneixenca d’aquesta problematica, la qual ha
traslladat a responsables de 'AMB i de 'EMT en reiterades ocasions des de l'any
2013, des de 'EMT la posicié és del tot contradictoria, ja que s’ha informat aquesta
Sindica que no es té constancia de cap cobrament diferent del corresponent a les
tarifes aprovades.

% Una reforma urbanistica promoguda per I’Ajuntament perjudica la
mobilitat d’una veina discapacitada

La ubicacio i criteris per a la determinacié de 'emplacament o possibles canvis de les
reserves d’estacionament (PMR) ha estat una tonica general en els darrers exercicis,
de manera gue es constata que no existeixen criteris clars a la ciutat ni en els diferents
Districtes que actuen sota el paraigua de la potestat discrecional de 'administracio, és
a dir, la valoracio sota criteris tecnics del que es considera el millor emplagament.
També han estat objecte de queixa la tardanca en la modificacié o retirada de
senyalitzacions que ja no sén vigents.

Ara bé, aquest any la Sindica ha atés una queixa en que l'actuacié urbanistica
promoguda pel mateix Ajuntament per transformar un passatge en plataforma Unica,
de la qual ha derivat el canvi d'ubicacié d’'una reserva d’estacionament, ha causat
greus problemes a una veina, sense que sembli que s’hagin tingut en compte ni previst
les afectacions provocades sobre la mobilitat de la veina.

El cas que s’exposa correspon a una ciutadana que, tot i patir una discapacitat
funcional i motora d’'un 65%, explica que podia realitzar activitats de manera autbnoma
gracies al fet que tenia el seu vehicle estacionat davant de casa seva —per mitja d’'una
reserva d’estacionament de fa molts anys—, li permetia fer-ne s i moure’s.

La reclamant va dirigir-se a la Sindica per exposar el seu desacord amb el trasllat de la
reserva i el procediment seguit derivat de les obres executades, ja que a banda de la
manca de valoracié del seu cas i de la recerca d’alternatives valides, en un primer
moment el trasllat de la PMR es va proposar a una plaga que no era idonia. Per
accedir-hi havia de superar un fort desnivell del carrer i com a conductora havia
d’entrar al vehicle per la calcada en un lloc amb poca visibilitat, ja que els vehicles que
circulen provenen d’un revolt.
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Tot i que posteriorment aquest emplacament va ser modificat, la promotora de la
queixa va destacar que el canvi d’'ubicacid6 de la reserva d’estacionament li ha
comportat una reduccid important de la seva autonomia, ja que per accedir al vehicle
ara necessita ajuda d’'una tercera persona. A més a mes, en cap moment ha resultat
acreditat que s’hagi avaluat pels serveis municipals la repercussio de la nova definicio
del passatge, ni s’han donat respostes técniques suficients a les demandes
d’informacié i atencié demanades per la promotora de la queixa.

7.4 Recomanacions destacades

= Recomanar a la comissionada de Salut, com a presidenta de 'Agéncia de Salut
Publica de Barcelona i Vicepresidenta del Consorci Sanitari de Barcelona, i a
I'Institut de Persones amb Discapacitat, la creacié d’un registre dels diferents
centres i serveis que disposen de bascules adaptades i valorar la possibilitat
que puguin ser d’Us per a la poblacié general. Aixi mateix, cal que es valori la
possibilitat que a I'antiga seu del Pamem, edifici amb nous usos vinculats a
'atencié sanitaria, pugui disposar-se d’'una bascula adaptada i que s’insti al
Departament de Salut de la Generalitat a dotar de bascules adaptades, per
facilitar I'atencio preventiva i assistencial a tota la ciutadania sense distincions,
en els centres dels diferents nivells de I'atencio sanitaria.

= Recomanar que des de I'Ajuntament i en especial des de I'IMPD s’insti el
desenvolupament i concrecié de mesures que facilitin la determinacio de les
places d’estacionament reservat i que s'insti la seva concrecio legal a
I’Administracié competent.

= Recomanar que des de la Tinéncia d’Ecologia, Urbanisme i Mobilitat s’estudii la
implementacié d’un protocol d’actuacié en cas que la planificacié i execucioé
d’obres municipals afectin PMR a fi de valorar la seva viabilitat i cercar amb els
interessats solucions valides i efectives.

= Recomanar a I'lMPD fer un seguiment complet de la prestacioé del servei Porta
a Porta, tenint en compte que es prestara per mitja d’'una nova contractacio i
gue caldria implementar mecanismes per analitzar les incidéncies, sobretot en
relacié a la dificultat de contactar amb el servei i les demandes que no poden
ser assumides.
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= |[nstar a 'IMPD aixi com a la resta de departaments i organismes implicats
en 'ambit de la mobilitat (Regidoria de Mobilitat), 'atencié a la gent gran i la
salut (Area de Drets Socials) als efectes que conjuntament s’estudii una
possible redefinicié o redimensionament del servei que doni resposta a les
necessitats de transport public del conjunt de la ciutadania a banda que
aquesta estigui informada de manera suficient.

= |nstar a I'IMPD a fer un seguiment de I'impacte que sobre el servei “Porta a
Porta” pugui significar el desplegament de la xarxa ortogonal als efectes que
es valori si el fet que el trajecte necessiti més d'un transbordament té
validesa atenent els canvis soferts amb la implementacié de la nova xarxa
d’autobus i que, en funcié dels resultats, s’adoptin les mesures adients.

= |Instar a ’Ajuntament de Barcelona i en concret a la Regidora de Mobilitat, en
tant que també presidenta de I'IMET, a implementar les mesures
necessaries a fi que la ciutat de Barcelona disposi del percentatge minim
d'un 5% de taxis adaptats sobre el conjunt de les llicencies de la ciutat.

= Recomanar a I’Ajuntament que la reaccio i intervencié davant I'avaria de les
escales mecaniques i altres aparells de remunta situats a la via publica sigui
diligent, vetllant perque la reparaci6 es realitzi en el menor temps possible.
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Capitol 8. ATENCIO, COMUNICACIO | PARTICIPACIO

8.1 Queixes i greuges

Durant I'any 2018 s’han rebut un total de 45 queixes relatives a aquest ambit.

Participacio ciutadana i promoci6 social Nombre de queixes
Atencio al public 24
Comunicacio publica 10
Participacid ciutadana. Informacio publica de projecte 11
Total 45

8.2 Introduccio

L’atencié al public, d’'una manera o altra, es desenvolupa de forma amplia des de
practicament tots els ambits, departaments i serveis de I’Ajuntament de Barcelona. No
obstant aix0, en aquest apartat es recull fonamentalment l'atencié al public que no
queda englobada en altres punts d’aquest informe, i es refereix, basicament, a les
Oficines d’Atencié Ciutadana (OAC) i les entrades telematiques o telefoniques de
peticions de la ciutadania.

Des de la Sindicatura de Greuges de Barcelona, com ja s’ha expressat en edicions
anteriors, es considera que donat I'elevat volum d’instancies i peticions que s’adrecen
a I'Ajuntament de Barcelona a través dels diferents mitjans i canals habilitats, el
nombre de queixes que arriben a la Sindicatura en matéria d’atencié al public dona
mostra que, en termes generals, les persones que s’hi adrecen reben una atenci6 i
servei que s’ajusta a les seves expectatives o s’hi aproxima prou. Tot i aix0, hi ha
alguns problemes que persisteixen, com retards en les respostes o continguts
imprecisos, sobre els quals es vol parar una especial atenci6.

Pel que fa a la comunicacié publica que ha d’efectuar I'’Ajuntament de Barcelona en
relacio a la seva activitat, I'article 5.1 de la Carta de Ciutadania -Carta de drets i deures
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de Barcelona-, estableix que totes les persones tenen dret a relacionar-se amb
I'administracié municipal d’'una manera imparcial i objectiva, amb respecte als principis
de bona fe, transparencia i confianca legitima. Aquest dret es pot veure vulnerat
ocasionalment, quan la comunicaci6 emesa pel consistori sobre determinats
assumptes resulta poc clarificadora, com s’ha pogut constatar a partir del treball
realitzat sobre els requisits técnics per a tramits en linia o la regulacié dels permisos
per a parades de llibres per la Diada de Sant Jordi, que s’exposen més endavant.

En relacid a la participacio ciutadana, cal tenir en compte la complexitat amb que es
desenvolupen les dinamiques i problemes que es generen a les grans ciutats, també a
Barcelona, sobre les que dificilment es poden aportar solucions definitives i Uniques,
generant-se la necessitat d’espais de debat, aportacié i intercanvi, que sols son
possibles des d’una perspectiva amplia i actualitzada de participacio. L’Ajuntament de
Barcelona va promoure un aveng¢ significatiu en aguesta matéria quan I'any 2017 va
aprovar el nou Reglament de Participacié ciutadana. Per endavant queda, pero, el
repte de la seva aplicacio i I'avencg en el seu desenvolupament.

8.3 Valoracions
« Els terminis i el contingut en les respostes a la ciutadania

Un ciutada exposava que havia sol-licitat, a través d’'una instancia, copia de la
documentacié en suport paper de tots els documents que formaven part d’'un
expedient sancionador del qual era persona interessada i sobre el que no havia rebut
resposta dos mesos després. En aquella ocasié, I'Institut Municipal d’Hisenda (IMH),
va revisar I'expedient i va detectar déficits en el procés de notificacié. Posteriorment,
va formular proposta de resolucié per anul-lar 'esmentat expedient i procedir a la
devolucié dels carrecs que la persona ja havia efectuat.

La resposta en aquests termes, a la instancia presentada pel ciutada, es produia
finalment 4 mesos més tard que aquest formalitzés la seva petici6. Malgrat que
finalment linteressat es mostrava conforme amb la resolucié municipal pel seu
contingut, va estimar-se la queixa perqué tot i que I'actuacié corregia el procediment
de I'expedient, la notificacié de la resposta es produia en un termini que excedia el que
preveia la normativa.

Cal recordar que l'article 21 de la Llei 39/2015, del procediment administratiu comua de
les administracions publiques, estableix I'obligacié de resoldre i de notificar en tots els
procediments. Aixi mateix, determina un periode maxim de tres mesos per a fer-ho,
guan les normes reguladores dels procediments no fixin un altre periode maxim. A
més larticle 27.4 de la Llei 39/2015 diu que els interessats poden sol-licitar, en
qualsevol moment, I'expedicié de copies dels documents publics administratius que
hagin sigut validament emesos per les administracions publiques i que s’ha d’expedir
en el termini de quinze dies.
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L’'incompliment dels terminis en la resposta municipal ha estat en aquest cas, evident,
aixi com el d’altres que la ciutadania ha fet arribar a la Sindicatura. Al retard en les
respostes municipals —i a vegades també la manca de les mateixes- cal afegir-hi els
desajustos als continguts. Un fet que es constata en nombroses ocasions, en qué la
resposta municipal es produeix segons el calendari previst, és el fet que la informacio
gue alla s’hi expressa és tan vaga o genérica que no aporta res al ciutada. Fins i tot
pot ser incorrecta, com quan persones que es dirigeixen a I'Ajuntament per a
comunicar algun problema de manteniment a I'espai public, reben la resposta que la
incidéncia esta solucionada, quan realment no és aixi. Complir amb el temps mitja de
resposta no hauria de suposar una resposta menys precisa.

‘0

% Obtencié d’un duplicat de la inscripcié al Registre censal d’animals de
companyia

En relacié a l'article 27.4 de la Llei 39/2015 també es vol fer referéncia a la queixa
d’'una ciutadana que sol-licitava un duplicat del cens d’animals. Es va dirigir en primer
lloc a TOAC i com alla li facilitaven hora per 23 dies després, va trucar al servei del
010, en qué la van informar que el rebria en un termini de 10 dies. La interessada va
rebre finalment la resposta municipal 25 dies després de la seva comunicacié al 010.

L’Oficina de Proteccié dels Animals de Barcelona informava la Sindicatura que el
circuit establert passava per sol-licitar el duplicat a través del teléfon d’atencid
ciutadana del Departament de Benestar animal o enviant un correu a I'Oficina de
Proteccié dels Animals. Si el cens esta préviament introduit a la base de dades,
s’envia copia del cens el mateix dia o dia seglient i en cas que no estigui introduit, el
termini d’enviament pot allargar-se dos o tres dies més.

Aquesta informacié, perd no va ser facilitada a la ciutadana, ni a 'OAC, ni al 010. Des
de la Sindicatura de Greuges de Barcelona es va estimar en part la queixa, en
considerar que la informaci6é que havia rebut la ciutadana no era prou correcta, a més
que se li havia expedit la copia del duplicat del cens d’animals, més enlla del que
estableix la normativa.

% Requisits técnics per a tramits en linia

Un ciutada va dirigir diversos escrits a I'Ajuntament en els quals plantejava les
dificultats amb qué s’havia trobat quan intentava accedir a una notificacio electronica
amb certificat digital, amb Windows 10 i en tots ells se I'informava d’una alternativa per
a descarregar el PDF per poder realitzar el tramit que perseguia, sense que se li donés
resposta concreta a com es podia accedir amb un ordinador amb Windows 10.
S’observava que la pagina web municipal contenia informacié sobre els requisits
técnics generals per a l'accés a I'’Administracié electronica amb I'Ajuntament de
Barcelona i que entre les versions Windows n’hi apareixen algunes que podien resultar
obsoletes i era poc precisa quan anomenava “Windows Server 2008 i superiors”.
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L’article 38.3 de la Llei 40/2015 diu que les administracions publiques han de
garantir els mitjans disponibles per formular suggeriments i queixes, en relacio
amb els mitjans electronics, precepte que ha de tenir en compte I'Ajuntament de
Barcelona. Alhora, l'article 13.b de la Llei 39/2015 (tot i que s’ha prorrogat en la seva
posada en marxa, en relacio amb I'administracié electronica) assenyala que les
persones tenen el dret a ser assistides en I'is dels mitjans electronics.

El ciutada, per tant, fa Us dels mitjans previstos per la normativa i que 'Ajuntament de
Barcelona ha disposat, perd aquests no resulten eficacos, atés que en cap moment
aconsegueix resposta a una sol-licitud d’informacié concreta que plantejava i que
tampoc no pot aclarir-ho a partir de la informaci6 apareguda a la pagina web. Aquest
funcionament, no obeeix als principis que determina la Llei 40/2015, a l'article 38.3, en
relacio amb les seus electroniques de les administracions publiques, de transparéncia,
publicitat, seguretat, entre altres.

L’article 6.k de la Llei 11/2007 preveu que els ciutadans puguin escollir les aplicacions
0 sistemes per relacionar-se amb les administracions. A més, el mateix Ajuntament de
Barcelona, a I'Ordenanca reguladora de I'Administracié electronica, vetlla i es
compromet, a l'article 6.d, per una evolucié tecnoldgica d’acord amb el que s'utilitzi
dins la societat, com seria el cas de Windows 10. La normativa també estableix que,
en l'accés de la ciutadania a '’Administracio electronica, ha de regir el principi d’igualtat
i el de no-discriminacid, cosa que no estaria garantida davant de les dificultats d’accés
amb versions de Windows d’us comu.

En aquell cas la Sindica va estimar la queixa en el sentit que es posaven a disposicié
de la ciutadania mitjans de relacié electronics amb informacié que no s’ajustaven
plenament als usos possibles i les respostes facilitades al ciutada no es corresponien a
una actuacié eficac. Es feien recomanacions per millorar les informacions que
apareixien a la pagina web sobre els requisits técnics generals. L’Ajuntament ha
respost que s’han fet modificacions al respecte.

% Laregulaci6 dels permisos per a parades de llibres en el marc de la Diada
de Sant Jordi

La Diada de Sant Jordi també té el seu espai en la gesti6 municipal i en la tasca de
supervisié de la Sindica. Un ciutada va comunicar que havia sol-licitat una llicencia
d’ocupacio de la via publica per instal-lar-hi una parada de llibres per Sant Jordi, que
s’havia resolt des de la Direccié de Serveis de Llicéncies i Espai Public del Districte de
Ciutat Vella. EI promotor de la queixa informava que havia rebut una resposta
telefonica denegatoria perqué no era ni autor ni editor. L’Ajuntament confirmava que
en un primer moment es va transmetre la informacié per via telefonica a causa del
volum de sol-licituds rebudes.

Cal tenir en compte que l'article 21.1 de la Llei 39/2015, del procediment administratiu
comu de les administracions publiques, estableix que ’Administracié esta obligada a
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dictar resolucié expressa i a notificar-la. Malgrat que, posteriorment, I'informe municipal
diu que es va enviar una llicéncia d’as comu especial de la via publica, la informacio
facilitada per via telefonica era substancialment diferent a aquella que va comunicar-se
després per escrit, ates que telefonicament només se li va explicar que no podia optar
a la parada per no estar vinculat al sector. Tot i aix0, en la comunicaci6 escrita se li va
assignar un espai per a parada de llibres el dia 23 d’abril al passeig Lluis Companys.

Aquestes diferents informacions no s’ajusten als principis establerts per I'article 3 de la
Llei 40/2015, de regim juridic del sector public. El Districte de Ciutat Vella deia que les
fires tradicionals queden excloses de la normativa general de concessioé de permisos a
'espai public i que per a aquesta fira no existeixen criteris escrits d’atorgament de
parades. L’Ordenanca sobre I'Us de les vies i els espais publics de Barcelona diu a
larticle 2.3 que l'alcalde o alcaldessa ha d’harmonitzar els usos i activitats que es
desenvolupen a la via publica donant preferencia a aquells que en cada moment siguin
prioritaris a I'interés public.

Més endavant, a l'article 48.2, es diu que l'atorgament de llicencies d’ocupacié dels
espais publics és discrecional. Aquesta discrecionalitat és necessaria per a poder
harmonitzar diferents usos i necessitats de la ciutat. Ara bé, aquest fet no pot
comportar un funcionament arbitrari davant el qual el ciutada no pugui disposar
d’informacié sobre els criteris existents o pel qual rebi respostes diferents d’'una
mateixa sol-licitud. Pels motius exposats va estimar-se parcialment la queixa, donat
que encara que s’havia atés la peticié del ciutada i finalment se li havia facilitat
una resposta positiva per escrit, el procediment emprat resultava arbitrari per la
manca d’una regulacié especifica i es recomanava la correccié de la manca de
regulacio.

% Consultar i participar, tot és comencar

Tres entitats de la ciutat van traslladar a la sindica la seva inquietud pel resultat del
Plenari del Consell Municipal del dia 10 d’abril de 2018, que va comportar la denegacié
de la celebraci6 de les consultes ciutadanes que havien impulsat i consideraven que
no s’havia acomplert amb I'article 74.3 de les Normes de participacié ciutadana, el qual
estableix que el Consell Municipal només pot denegar la celebracié de la consulta si
no s’adequa a l'ordenament juridic. Consideraven que es tractava d’'una denegacié
indeguda que vulnerava els drets de les 41.000 persones que de manera formal van
sol-licitar per escrit la celebracid de les consultes seguint estrictament I'ordenament
aprovat i, a més, invalidava el futur de noves consultes a través de la iniciativa
ciutadana.

La Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, de la qual Barcelona
és ciutat signataria, determina a larticle VIII.3 que, al marge de les eleccions
periodiques destinades a renovar les instancies municipals, es fomenta la participacio
democratica. A tal efecte, els ciutadans i ciutadanes i les seves associacions poden
accedir als debats publics, interpel-lar les autoritats municipals pel que fa als temes
que afecten linteres de la col-lectivitat local i expressar les seves opinions, bé de
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manera directa mitjancant un "referendum municipal" o bé a través de les reunions
publiques i l'accié popular. La ciutat, ratificava el compromis a través de la Carta
Municipal de Barcelona, concretament a l'article 30.1, en que diu que I'Ajuntament de
Barcelona ha de garantir la participacio ciutadana, especialment en les matéries que
afecten més directament la qualitat de vida de la ciutadania.

No podia ser d’altra forma, d’'una banda, perqué la participacio en els afers publics esta
reconeguda com a dret fonamental a 'article 23.1 de la Constitucio i recollida també a
I'Estatut d’Autonomia de Catalunya, el qual va més enlla i estableix el dret de la
ciutadania a promoure la convocatoria de consultes populars per la Generalitat i els
ajuntaments, en matéria de les competéncies respectives, en la forma i amb les
condicions que les lleis estableixen. D’altra banda també cal tenir en compte la llarga
tradicio historica de participacio de la ciutat, a la qual actualment s’'uneix un important
grau de maduresa democratica del veinat, que esta reclamant més participacio en els
afers publics. L’Ajuntament de Barcelona recollia aquest precepte, primer amb les
Normes reguladores de la participacié ciutadana aprovades el 2002, i posteriorment
amb el Reglament de participacio ciutadana del 2017.

La sessio extraordinaria del Consell Plenari del dia 10 d’abril del 2018 incloia, a I'ordre
del dia, la proposta d'acord per l'aprovacié de la celebraci6 de dues consultes
d’iniciativa ciutadana. ElI motiu de la incorporacié d’aquest punt era l'indicat a l'article
74.3 del Reglament de participacié ciutadana de I'Ajuntament de Barcelona, d’acord
amb el qual, quan la consulta provingui d’una iniciativa ciutadana de les previstes a
l'apartat 2, lletra f) de I'article 8 que hagi recollit les signatures valides suficients, el
Consell Municipal només pot denegar, per majoria simple, la seva celebracié si no
s’adequa a I'ordenament juridic. De forma prévia, la Direccié de I'Area de Régim
Juridic de la Direccié de Serveis Juridics havia emés un “informe sobre la proposta
d’acord del Consell Municipal d’aprovacié d’'una consulta ciutadana multiple”. En la
mateixa linia, el secretari general de 'Ajuntament de Barcelona va elaborar un informe
en qué s’informava favorablement sobre la proposta de sotmetre a la consideracio del
Plenari del Consell Municipal I'adopcié dels acords d’aprovar les consultes d’iniciativa
ciutadana i d’iniciativa municipal. Amb posterioritat a aquests informes es desenvolupa
la sessio extraordinaria del Plenari del Consell Municipal en que es van rebutjar les
propostes d’acord per aprovar les consultes proposades.

Els informes esmentats, de caracter técnic i amb la solvéncia necessaria, haurien de
poder ser el patré en el qual s’emmirallessin els diferents grups politics a I'hora de
posicionar-se per aprovar o denegar una consulta ciutadana. Després d’analitzar
detalladament el debat que va tenir lloc en el decurs de la sessié extraordinaria del
Plenari del Consell Municipal de 10 d’abril del 2018, es constatava que els
raonaments expressats per les diferents formacions politiques que van votar en
contra eren fonamentalment de caracter politic i no juridic. Aquest hauria de ser el
debat a desenvolupar després dels resultats de la consulta, tal com recull I'article 94
del Reglament de participacio ciutadana, en tant que els organs de govern exerceixen
les capacitats decisories indelegables i com determina l'article 154.2 del Decret
legislatiu 2/2003, pel qual s’aprova el Text refés de la Llei municipal i de régim local de
Catalunya.
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Atenent al marc normatiu del dret fonamental a la participacid ciutadana, els
compromisos del municipi de Barcelona adquirits a través de la Carta Municipal de
Barcelona, el dilatat i participat procés que va portar a l'aprovacié de [lactual
Reglament de participacié ciutadana i, finalment, per les garanties que cal donar a la
ciutadania en el procés de recollida de signatures per tal d’impulsar consultes
d’iniciativa ciutadana, la Sindica, va concloure que I’actuacié de I’Ajuntament de
Barcelona, no havia estat prou eficac per garantir el dret de participacié i va
estimar la queixa, recomanant al consistori que es promogués la conservaci6 de
les actuacions validades especialment pel que feia a les signatures recollides.
En aquesta linia, el dia 26 d’octubre de 2018, el tema es va tornar a plantejar en el
Plenari del Consell Municipal, en aquesta ocasio, amb el resultat d’aprovacié.

8.4 Recomanacions destacades

= Recomanar a I'’Ajuntament de Barcelona que respongui als escrits de sol-licitud,
comunicacid o queixa de la ciutadania en els terminis previstos per la
normativa, aixi com amb un contingut escaient a la informacié que al-ludeix la
persona interessada.

= Recomanar a '’Ajuntament de Barcelona que garanteixi que la informacioé que
es facilita a la ciutadania a través de la pagina web o altres mitjans de
divulgacid, sigui prou clara i concisa.

= Recomanar a I'’Ajuntament de Barcelona que vetlli per tal que totes consultes
promogudes per iniciatives ciutadanes que comptin amb les signatures
necessaries i compleixin amb l'ordenament juridic, siguin tractades amb el
maxim rigor, tant des de I'ambit técnic com des del politic.
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Capitol 9. PROCEDIMENTS ADMINISTRATIUS

9.1 Queixes i greuges

Durant I'any 2018 s’han rebut un total de 65 queixes relatives a aquest ambit.

Procediments administratius Nombre de queixes
Procediment Administratiu Comu 16
Gestid de serveis publics 37
Responsabilitat patrimonial 12
Total 65

9.2 Introduccio

Respecte de les incidéncies en els procediments administratius, destaquem un elevat
volum de queixes referides a la practica notificadora derivades de la fallida d’una
de les empreses notificadores adjudicataries: Unipost. Un altre dels aspectes del
procediment que ha estat objecte de multiples queixes és la manca de resposta
municipal als recursos o0 requeriments diversos dels ciutadans, l'incompliment dels
terminis maxims determinats per la normativa d’aplicacié produint en alguns casos la
caducitat dels procediments, o la generacid d'inseguretat juridica als interessats en
negar la possibilitat de presentar recursos contra actes de tramit qualificats.

Quant als procediments de responsabilitat patrimonial, gran part de queixes tenien a
veure amb la manca d’informacié sobre la fonamentacio juridica de les resolucions
desestimades, aixi com amb la disconformitat amb el pronunciament municipal i a la
superacio dels terminis legals establerts per a resoldre. Especial atencié mereix una de
les queixes d’aquest ambit, referida al dret a ser indemnitzat a causa del trencament
del principi de confianga legitima de I'administracio.
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Finalment, en I'apartat de gestié de serveis, novament el volum de queixes ha referit
als serveis prestats per part de Cementiris de Barcelona, SA i el seu cost, questié que
es tracta en l'apartat de Tributs d’aquest informe d’actuacié. Aixi mateix, ha tornat a
ser objecte de queixa la prestacié dels serveis funeraris, com a servei essencial, per
part de l'empresa funeraria Serveis Funeraris de Barcelona, SA, de la qual
I’Ajuntament ostenta una participacié de 15%.

9.3 Valoracions

/7

« Recurs d’algada contra els informes urbanistics previs desfavorables

La Llei 20/2009, de prevencié i control ambiental d’activitats de Catalunya, regula
linforme urbanistic a l'article 60, i disposa que si el citat informe és desfavorable,
independentment del moment en qué s’hagi emés, sempre que s’hagi rebut abans que
s’atorgui l'autoritzacié ambiental, I'drgan ambiental del departament competent ha de
dictar una resolucié que posi fi al procediment i arxivar les actuacions. L'Ordenanca
municipal d’activitats i d’intervencio integral de I’Administracié ambiental de Barcelona,
a l'article 33 també es refereix a la certificacio de compatibilitat amb el planejament
urbanistic amb idéntica solucié que la Llei 20/2009, en cas que resulti desfavorable.

A Tl'Ajuntament de Barcelona, linforme urbanistic previ és emés pel departament
d’Urbanisme. Aquest document té com a finalitat comprovar l'adequacié de la
localitzacié de l'activitat a I'ordenacio urbanistica. Es tracta d’'una certificacid que
s’exigeix com a tramit previ i necessari en la comunicacié d’'una activitat inclosa en els
plans d’usos per a activitats condicionades a densitat o distancia. Com ja hem dit, el
resultat desfavorable d’aquest informe comporta necessariament la denegacié de la
pretesa llicéncia d’activitat.

Un ciutada va posar en coneixement de la Sindica que, després de sol-licitar un
informe urbanistic previ per a exercir I'activitat de despatx de pa, aquest havia resultat
desfavorable per superar el nombre maxim d’activitats permeses en aquella zona. En
aquell moment, linteressat va interposar un recurs d’algada, ja que una de les
activitats que I'’Ajuntament comptabilitzava no es trobava en funcionament. Es més, hi
constava que en aquell local I'Ajuntament havia donat una llicéncia de primera
ocupacioé per a instal-lar una estacio transformadora.

El Districte en guesti6 manifesta que no es pot qualificar de recurs d’algcada el
presentat per linteressat, ja que l'informe contra el qual s’'interposa no és objecte de
recurs. La sindica no compartia aquesta afirmacié municipal, ja que considera
que un informe urbanistic previ desfavorable és un acte de tramit qualificat
contra el qual cap la interposicié de recurs, segons la legislacié de procediment
administratiu.

Es dbna la circumstancia que arran de l'estudi d’'una altra queixa, un altre Districte
havia arribat a la mateixa solucié de no admetre un recurs contra la certificacié
urbanistica. Per aquesta rad, la Sindicatura de Greuges de Barcelona va trobar
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adient sol-licitar als Serveis Juridics Centrals un pronunciament amb relacio a la
naturalesa juridica del tramit d’informe urbanistic previ.

L’informe elaborat per la Direccié dels Serveis Juridics i de 'Area de Régim Juridic
conclou que en el tramit de llicencia ambiental és potestatiu aportar I'informe urbanistic
amb la sol-licitud de la llicéncia. ElI contingut d’aquest informe urbanistic només és
vinculant quan és desfavorable, de manera que correspon considerar linforme
urbanistic desfavorable com un acte de tramit qualificat i, per tant, susceptible de
recurs administratiu de conformitat amb ['article 112.1 de la Llei 39/2015, de
procediment administratiu comu de les administracions publiques.

Finalment, el Districte afectat va informar la Sindicatura de Greuges que s’havia
procedit a la revisié del procediment referit i s’havia tramitat de nou l'informe
urbanistic previ amb resultat favorable.

% El trencament del principi de confianca legitima i el dret a ser indemnitzat

Els representants legals d’'una Fundacié van dirigir-se a la Sindica per explicar la
situacio en qué es trobaven després que I'’Ajuntament formalitzés amb ells un conveni
de cessid d’'un solar de titularitat publica, amb la finalitat d’'implementar una activitat de
caracter social i, després de diverses traves per a poder accedir a I'espai cedit,
I’Ajuntament decidis de forma unilateral revocar la cessi6 de I'Us.

Les persones que van plantejar el greuge referien, entre altres questions, a la negativa
municipal a instruir un expedient de responsabilitat patrimonial per rescabalar-se de les
despeses que els hi havia ocasionat aquest fet. Interpel-lat el Districte sobre aquesta
glestid, va respondre a la Sindica que no seria possible una indemnitzacié atesa la
condicio precaria de l'autoritzacié atorgada.

La sindica va discrepar sobre aquest posicionament, ja que creu que el caracter
precari de l'autoritzacié es refereix a la impossibilitat de consolidar drets sobre el citat
solar com a bé de domini public que és, perd en cap cas aquest caracter precari
desvincula una possible indemnitzacio.

Sorprenia la Sindica aquesta conclusié municipal sense que estigués avalada per la
tramitacié del corresponent expedient administratiu, amb les garanties previstes
legalment, i que hauria d’apreciar si I'actuacié de canvi de criteri municipal havia
ocasionat als particulars una carrega que aquests no estiguessin obligats a suportar.

Perd és que a més, aquesta Institucio és del parer que en el cas objecte de la queixa
s’ha pogut donar un trencament del principi de confianga legitima que podria ser
susceptible de rescabalament pels danys i perjudicis. Aquest principi de confianca
legitima esta incorporat al nostre ordenament juridic a través de l'article 3.1.e) de la
Llei 40/2015, de regim juridic del sector public, quan es refereix als principis generals
de I'Administracio: “Les Administracions publiques hauran de respectar en la seva
actuacio i relacions els segients principis (....... ) e) bona fe, confianca legitima i lleialtat
institucional”.
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De fet, algunes senténcies del Tribunal Suprem determinen que la finalitat d’aquest
principi és la de protegir al particular davant el canvi brusc i per sorpresa, davant
l'alteracié sensible d’'una situacid6 en la permanéncia de la qual es podia confiar
legitimament. La seva aplicacié no impedeix que es pugui realitzar una modificacioé que
es consideri oportuna i favorable als interessos generals, pero el perjudici que se li
ocasiona als particulars ha de ser sufragat a través de la institucié de la responsabilitat
patrimonial.

Com no pot ser d’altra forma, el principi de confianca legitima esta vinculat als principis
de seguretat juridica, bona fe, interdiccié de l'arbitrarietat, entre altres, i es produeix
quan 'Administracié genera una situacié juridica i l'interessat ha actuat de bona fe i
amb confianga, adaptant la seva conducta a I'aparenga que genera '’Administracio.

Per a la seva aplicaci6 no basta que es produeixi qualsevol classe de conviccié
psicologica subjectiva en el particular, siné que la citada confianga s’ha de basar en
signes i fets externs produits per I’Administracié prou concloents perqué indueixin
racionalment a aquell a confiar en “laparenca de legalitat” d'una actuacié
administrativa concreta, movent la seva voluntat a realitzar determinats actes i
inversions de mitjans personals o econdmics que després no conflueixen amb les
verdaderes conseqiiéncies dels actes que realment i en definitiva sén produits amb
posterioritat per I’Administracié. Encara amb més motiu quan la citada “aparenca de
legalitat” que va induir a confusié a l'interessat va originar en la practica per a aquest
uns danys o perjudicis que no té per qué suportar juridicament (STS de 8 de juny de
1990).

Aixi doncs, en el suposit plantejat, el mateix Ajuntament va signar amb la part
interessada un contracte de cessio pel qual l'autoritzava a I'is privatiu d’'una porcié de
terreny amb la finalitat de desenvolupar un projecte concret per un termini de 5 anys.
Davant d’aquesta voluntat publica legalment formalitzada, els promotors de la queixa
van iniciar una série d’actes preparatoris que els va ocasionar una despesa que es va
convertir en péerdues després que I'Ajuntament, unilateralment, proposés la revocacio
de l'autoritzacié d’us.

En atencié a aquestes consideracions, la Sindica va recomanar a I’Ajuntament que es
resolgués expressament la reclamacio de responsabilitat patrimonial formulada.

< Ladiscriminaciéo més enlla de la mort

Una persona que formava part del Grup de Treball de Sensellarisme de
I’Ajuntament de Barcelona denunciava a la Sindica una série d’irregularitats en
la gestié d’un servei funerari de caracter gratuit d’'una persona atesa per una
entitat social i que no tenia familiars, pero si amics.
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Concretament denunciava que I'empresa funeraria no havia informat la persona
referent de I'entitat social a la qual estava vinculat el difunt sobre la programacié de
I'enterrament, tot i haver-ho sol-licitat expressament en diverses ocasions. Aixi mateix,
considerava inapropiat el termini de 12 dies que s’havia utilitzat per tal de donar
sepultura al difunt.

D’una banda, segons Serveis Funeraris de Barcelona, SA, empresa que s’havia fet
carrec del servei, justificava el temps que va transcorrer entre el moment de la mort i el
de I'enterrament en 'aplicacié del “principi de prudéncia requerit en aquests casos”. La
Sindica va plasmar la seva consideracio del fet que el citat principi, per si mateix, i
sense anar acompanyat de cap circumstancia de caracter excepcional, no era una
justificacid suficient per a doblar el termini maxim legalment previst per donar desti
final al cadaver.

El Decret 297/1997, pel qual s’aprova el Reglament de Policia Sanitaria Mortuoria,
determina que en circumstancies normals, el termini maxim per a procedir a la
destinacio final d’'un cadaver és de 48 hores. Aquest termini es pot veure incrementat
en 48 hores més si el cadaver esta convenientment refrigerat, 0 en 96 hores en cas
d’estar congelat. Aixi doncs el termini maxim previst és de 144 hores, equivalent
a 6 dies. En el cas objecte d’estudi per part d’aquesta instancia supervisora, el
temps transcorregut va ser de 288 hores, equivalent a 12 dies.

La Sindica de Greuges de Barcelona creu del tot necessari que I'Ajuntament de
Barcelona, com a Administracié que ha de garantir que el servei es presta de forma
adequada i sense que es produeixi cap mena de discriminacid, i com a Administracio
que assumeix part dels costos del servei, ha d’investigar sobre els fets succeits i
determinar si s’ha produit un incompliment de les disposicions normatives, i comprovar
si s’ha prestat el servei en idéntiques condicions que a altres usuaris i sense cap
discriminacié. De fet, el recent Decret municipal pel qual es regulen les obligacions
derivades del principi d’universalitat en I'accés als serveis funeraris, preveu com a
suposit d’execucié de la garantia a I'empresa funeraria el tracte discriminatori en la
prestacié de serveis funeraris gratuits o bonificats a les persones usuaries respecte de
la resta d’'usuaris de 'empresa funeraria.

D’altra banda, va donar-se la circumstancia que no es va informar sobre la fixacio de la
data d’inhumacio a la persona i I'entitat que ho havia sol-licitat de forma expressa.
Consta a I'expedient que l'assistenta social del centre hospitalari on es va produir la
defuncid, en tramitar el funeral de caracter gratuit va facilitar a 'empresa funeraria el
contacte de l'entitat i 'educadora referent del difunt. A més, la mateixa empresa
funeraria reconeix tenir constancia de les diverses trucades de la citada educadora
interessant-se pel sepeli. Tot i aix0, atribueixen a un error el fet de no haver-la
informat.

Creu la Sindica que, precisament, haver contactat amb I'entitat amb la qual estava
vinculat el difunt hauria pogut ser una de les actuacions del “principi de prudéncia”
referit per 'empresa funeraria. | més quan la derivacié del servei no s’havia efectuat

. _______________________________________________________________________________________|
SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA. INFORME ANUAL 2018 86



des dels serveis socials municipals, tal com estableix l'article 40.2 del Decret
2009/1999.

Aixi mateix, Serveis Funeraris de Barcelona, SA afirma que normalment, en aquest
tipus d’enterrament no assisteixen familiars al sepeli. Davant d’aquesta afirmacio, la
Sindica creu del tot necessari superar els estereotips que presumeixen que les
persones vulnerables i sense familia no tenen vincles emocionals afectius o
xarxes de suport social. Com ha quedat palés en aquest cas, malgrat que el finat no
tenia familia, hi havia una série de persones amb les quals els unia llagos d’amistat i
de solidaritat, i que precisament son les que han denunciat els fets i han col-laborat
amb la Sindicatura amb la finalitat que s’esclareixin les circumstancies sobre com va
produir-se aquest servei, perqué consideraven que s’havien vulnerat els seus drets a
acompanyar al seu amic fins a I'tltim instant.

La Sindica va concloure que el fet que una empresa funeraria, en la prestacio
d’un servei de caracter gratuit, mantingui un cos en estat de congelacié durant
12 dies, i que se li doni sepultura sense avisar les persones que havien
manifestat interés a assistir al funeral, pot ser indiciari d’'una vulneraci6 de les
disposicions normatives d’aplicacio, aixi com d’'una prestacioé discriminatoria del
servei. Per aquest motiu, ha recomanat a I’Ajuntament que investigui aquests fets.

9.4 Recomanacions destacades

= Recomanar a I'Ajuntament que elabori un protocol per a la prestacié dels
serveis funeraris de caracter gratuit i bonificat, en qué s’assegurin unes
bones practiques corporatives per tal que la gratuitat del servei no
interfereixi en una prestacio qualitativa i respectuosa, i que es clarifiqui quin
organ o servei ha de sol-licitar la prestaci6 gratuita o bonificada.

= Recordar l'obligaci6 de les autoritats i el personal al servei de les
administracions publiques de respectar els terminis de tramitacio legalment
establerts, aixi com l'obligaci6 de motivar suficientment les resolucions
denegatories.

= Recomanacions relacionades amb ocasio del col-lapse d’'un bloc de ninxol
del cementiri de Montjuic, dirigides a garantir la transparéncia a les
persones afectades, les bones practiques en la identificacié de les restes,
I'esclariment dels fets, i la seguretat de la resta d’edificacions funeraries del
cementiri. ElI conjunt de les recomanacions van ser acceptades per
unanimitat de tots els grups municipals, en la Comissiéo de Presidéencia,
Drets de Ciutadania, Participacié, Seguretat i Prevencio, reunida en sessio
de 17 de gener de 2018.
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Capitol 10. ACTIVITATS ECONOMIQUES

10.1 Queixes i greuges

Durant 'any 2018 s’han rebut un total de 42 queixes relatives a aquest ambit.

Activitats economiques Nombre de queixes
Llicéncies d’activitat economica 32
Llicéncies d’ocupacié d’espai public 8
Atencié al consumidor i usuari 2
Total 42

10.2 Introduccio

Des de la Sindicatura sempre hem recomanat que les intervencions municipals
encaminades tant a promoure el progrés economic com social a la ciutat, es basin en
els principis de solidaritat, cohesi6 i igualtat d’oportunitats per a tothom, aixi com en el
desenvolupament sostenible. Alhora que sota el principi de la minima intervencio
possible i la reducci6é de terminis pel que respecta a la tramitacio de les llicencies, com
bé estableix la Llei 16/2015 de simplificaci6 de [lactivitat administrativa de
’Administracié de la Generalitat i dels governs locals de Catalunya.

En referéncia a la intervencié administrativa per a la prevencio i control de les activitats
gue es realitzen a la ciutat sempre hem recomanat una actuacio agil i efica¢ sobretot
en assumptes relacionats amb l'exercici d’activitats que no s’ajusten a llicéncia, que
lesionen interessos generals i que a més ocasionen molésties al veinat, com ha estat
el cas de gran part de les queixes rebudes en aquest apartat durant aquest any 2018.

Per altra banda, en l'ordenacié de l'espai public i com s’estableix tant en la Llei
33/2003 del patrimoni de les administracions publiques com en el Decret 336/1998,
gue aprova el Reglament del patrimoni dels ens locals a Catalunya, cal recordar el
deure municipal de garantir la qualitat dels espais per a ciutadanes i veins i la
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convivéncia ciutadana, sense deixar de banda el suport i promocié de ['activitat
econdmica i tenint en compte els principis d’objectivitat, publicitat i concurréncia.

I novament aquest any, en referéncia a l'atencié a les persones consumidores i
usuaries per les quals I'Ajuntament ha de vetllar per la seva proteccio en el limit de les
seves competéncies segons la carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la
Ciutat, hem de referir-nos a algunes practiques d’empreses funeraries de la ciutat, com
es pot veure en I'tltim dels exemples exposats a continuacid.

10.3 Valoracions
s Les infraccions que comporten guanys il-licits

Una comunitat de propietaris denunciava als responsables municipals I'exercici de
l'activitat de prostitucié que s’estava duent a terme en un dels locals de 'immoble.
Aportaven algunes proves dels fets denunciats. Aixi i tot, havia transcorregut un any
des de la denuncia veinal i la gesti6 administrativa per posar fi a la situacié
il-licita havia estat del tot infructuosa, amb el resultat que es mantenia la situacio
denunciada.

La Llei 20/2009, de prevencio i control ambiental de les activitats, a l'article 82.2 b)
tipifica com a infraccié greu exercir una activitat sense haver fet la comunicacio previa
a I'’Ajuntament o sense disposar de la llicencia ambiental pertinent, i I'article 65 disposa
la clausura d’activitats que s’exerceixen sense l'autoritzacid ambiental, la llicéncia
ambiental o la comunicacié exigibles, i afegeix que aquest procediment és independent
de la instruccié de I'expedient sancionador que correspongui.

A més, l'article 36.2 de la Llei 11/2009, de regulacié administrativa dels espectacles
publics i les activitats recreatives, estableix que no es poden transmetre les llicencies
ni les autoritzacions que sén objecte d’'un procediment d’inspeccié o d’un expedient
sancionador.

Segons va manifestar el Districte afectat, es va produir un canvi de titularitat per silenci
administratiu positiu, després d’haver estat comunicat a '’Ajuntament i aquest no haver
reaccionat a temps. Aquest fet, a enteniment d’aquesta Sindicatura, hauria d’haver
comportat l'inici de nous expedients administratius, en canvi, el Districte va incorporar
el nou titular a I'expedient inicial i per aguest motiu es va haver de suspendre en dues
ocasions 'acte de precintament dictat.

Entén aquesta instancia supervisora que el Districte disposa d’amplies facultats que li
permetien posar fi a I'activitat il-licita. El Districte, en constatar I'exercici de I'activitat de
prostibul sense llicéncia tenia la possibilitat legal d’ordenar el tancament provisional
de l'activitat en el marc d’un procediment sancionador com a complement a la sancio a
imposar, i al marge del corresponent expedient administratiu de disciplina, tal com
preveu I'Ordenanga municipal de les activitats i dels establiments de concurréncia
publica de Barcelona (art. 71).
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Una solucié similar ofereix 'Ordenanga municipal d’activitats i de la intervencio integral
de '’Administracié ambiental de Barcelona, en el cas que el Districte hagués considerat
I'activitat com a “Sal6 de bellesa”, ja que, en comprovar que no s’ajustava, I'Ordenanca
preveu el cessament de l'activitat per dues vies: com a complement de la sanci6 a
imposar (art. 110.3); i com a mesura cautelar (art. 111 i 112), ja sigui en el marc d’'un
procediment sancionador o en un expedient autbnom no sancionador.

Arribats a aquest punt, creiem d’interés recordar que el principi de proporcionalitat del
procediment sancionador, recollit a l'article 29 de la Llei 40/2015, disposa que
I'establiment de sancions haura de preveure que la comissié de les infraccions
tipificades no resulti més beneficidos per a linfractor que el compliment de les normes
infringides.

s Ordenar per desigualar

L’Ajuntament decideix que els bars del carrer Blai que vulguin col-locar una terrassa a
la via publica s’han d’inscriure abans del dia 15 de setembre de cada any, segons
'ordenanca de Terrasses de Barcelona. El problema sorgeix quan [I'’Ajuntament
decideix que en alguns trams del carrer la seleccio dels titulars de terrasses es fara per
sorteig donada la concurréncia de sol-licituds.

Diferents titulars dels establiments de restauracié d’aquest carrer s’han dirigit a
la Sindicatura per denunciar la manca d’equitat en aquesta decisié i sol-licitar que,
en cas de no ser possible una redistribucié de les taules totals, com havien demanat
tots els locals afectats per tal que cap restaurador es quedi sense terrassa, almenys
canviin les condicions en qué es realitza el sorteig, de manera que els establiments
gue ja han patit les conseqliéncies economiques que suposa quedar-se un any sense
terrassa no puguin repetir a 'any seguent i successius fins que tots els establiments
afectats hagin passat pel mateix trangol.

En data 28 de gener del 2016, i d’acord amb les previsions de l'annex Il de
'Ordenanca de Terrasses de Barcelona, aprovada definitivament el dia 20 de
desembre de 2013 pel Consell Plenari, la Comissié de Govern d’aquest Ajuntament,
en data 28 de gener del 2016, va aprovar definitivament I'Ordenacié Singular de
Terrasses del carrer Blai i Blesa, per tal de trobar un equilibri entre I'is privatiu de la
via publica per l'activitat comercial amb el fet de gaudir per part dels ciutadans de
I'espai public, i proposa una ocupacié maxima controlada. En la Disposici6 transitoria
2a d'aquesta ordenacidé es preveu la realitzaciéo del sorteig per tal d’assignar les
llicencies de terrasses en els trams de carrer on hi ha més sol-licituds que llicencies
atorgables, tota vegada atesa la concurréncia de sol-licituds.

Atés que en cap moment s’especifiquen les condicions de realitzaci6 de I'esmentat
sorteig, aquesta instancia supervisora va dirigir-se als responsables municipals perquée
reconsideressin la seva postura amb la possibilitat d’extreure del sorteig que s’havia de
realitzar per a l'autoritzacié de terrasses per al proxim any 2019 aquells establiments
que ja havien estat sense l'autoritzacié aquest any 2018, ja que de no ser aixi es
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considera que s’incompliria amb l'obligacié legal de distribuir de forma equitativa
I'espai susceptible d’ocupacio.

Es evident que I'espai public és de gestié municipal i ha de ser I'’Ajuntament qui assigni
i autoritzi el seu Us de forma raonada. En aquest cas va optar-se pel sorteig davant la
concurrencia de sol-licituds, perd cal recordar que, hi havia un previ acord d’utilitzacio
entre les parts afectades, és a dir, entre tots els titulars dels establiments susceptibles
de sol-licitar la terrassa i 'Ajuntament ho podia solucionar sense haver de perjudicar
econdmicament a cap dels restauradors i sense infringir els principis d’igualtat i
proporcionalitat. El Districte, tot i considerar la decisié de la sindica i fer-la saber
als restauradors presents el dia del sorteig, va continuar amb el procediment
escollit.

A més, resulta que la regidora del Districte, en una carta enviada a una treballadora
d'un dels establiments afectats en el mes d’abril, assegurava que durant aquest any es
cercaria una altra férmula per limitar el nombre de terrasses al carrer Blai per tal de
mantenir un sistema equitatiu per tots els establiments i que la solucié es posaria en
practica per I'exercici del 2019. Resulta evident que no s’ha produit la modificacio en el
sentit anunciat per la regidora en 'esmentada comunicacié escrita, frustrant-se aixi
una expectativa de solucié.

« Un laude sobre serveis funeraris

Una persona va dirigir-se a la Sindicatura amb la finalitat que reviséssim una
factura d’un servei funerari perqué considerava que el preu final era molt elevat
en relacio al servei que havia sol-licitat. L'import final que havia satisfet pel servei
era de 11.127 €, i segons explicava Unicament havia demanat tenir les cendres del seu
familiar en una urna i que un capella li donés una senzilla benediccié. No havia fet Us
de sala de vetlla ni d’oratori.

Des d’aquesta Institucié, després d’observar algunes incoheréncies en la factura que
presentava advertint que es podia haver donat un vici del consentiment en el
contracte, i després de valorar la vulnerabilitat de la reclamant, que mostrava un limitat
grau de discerniment per a prendre decisions de contingut econdmic, es va acordar
fer-li un acompanyament en la reclamacié de consum a I'empresa funeraria. En un
primer moment I’empresa no va acceptar la reclamacié i la consumidora,
acompanyada per la Sindicatura de Greuges, va plantejar la questié davant
I’Agéncia Catalana del Consum, arribant 'assumpte a substanciar-se en seu
arbitral.

L’Organ Arbitral va palesar que: “Malgrat la importancia econdmica de la contractacio,
aquesta no es va plantejar de forma pautada o progressiva. Tot i assumir que per rad
de l'objecte del negoci no hi ha gaire marge de temps per a la reflexio, aquesta
peremptorietat no exclou la incorporacié de determinades cauteles que impedeixin una
prestacio irreflexiva del consentiment, afavorida pel context que facilment pot rodejar
la contractacio pel que fa a la fragilitat emocional en qué es pot trobar”.
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Aixi mateix, assenyala que el foli de sol-licitud de serveis esdevé alhora, en unitat
d’acte de signatura, el contracte que determina les obligacions de les parts, perdent
aixi la seva funcié de pressupost que ha de ser revisat per a una formacio idonia del
consentiment, i com a garantia contra I'abus contractual.

Altres aspectes tinguts en consideracié en I'extens laude tenien a veure amb la
prestacié del consentiment en relacié a alguns dels serveis contractats: “En l'eleccié
contreta d’un talit d’alfta gamma de fusta ecologica que, segons l'apreciacié de I'6rgan
arbitral, no es correspon en absolut amb una especial consciéncia mediambiental de la
reclamant, segons el testimoni recollit i 'estandard en un consumidor de la seva edat i
formaci6. El mateix s’esdevé respecte del cotxe flunebre que novament es correspon
amb la tria del de cost més elevat i que raonablement no escauria de la voluntat de qui
podia saber que no assistiria ningu al servei i per tant, el vehicle no podria complir amb
la finalitat sumptuosa a la qual el triat serviria”.

El laude arbitral conclou que “La formacio de la voluntat no va esdevenir-se de manera
exacta i que a banda de I'especial situacié de vulnerabilitat de la reclamant, en aquest
resultat també hi va contribuir l'activitat comercial desplegada per la reclamada
(lempresa funeraria) i la manera predisposada d’emissié del consentiment contractual
en un Unic acte i sense possibilitat de desistir del contracte ni haver-lo de ratificar amb
posterioritat a 'assessorament conductiu dut a terme per la prestadora del servei”.

Afirmen també que el dol no va viciar la voluntat de contractar, sin6 les condicions
economiques del contracte que efectivament si que es volia concloure, Finalment
I'Organ Arbitral resol en dret i per unanimitat, estimar en part la reclamacié, fent una
valoracié del cost del servei real sol-licitat per la reclamant i ordenant a 'empresa
funeraria que la indemnitzés per la diferencia de I'import abonat.

Aquesta Sindicatura de Greuges ja va alertar I’'any 2015 sobre I’elevat cost dels
serveis funeraris en la ciutat de Barcelona a causa de la manca de
competéncia en el mercat funerari, i va recomanar a I'’Ajuntament, entre altres
mesures, que s’instés a les empreses del sector funerari a qué s’adherissin a
arbitratge en consum com a prestadores d’un servei essencial. Ara per ara, consta que
unicament ho ha fet una de les empreses. Fruit de l'adhesié ha estat possible
I'arbitratge en consum amb el resultat favorable per a la persona reclamant.
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10.4 Recomanacions destacades

= Continuar combatent I'oferta turistica il-legal a la ciutat i, per tal de millorar el
servei municipal, informar les persones denunciants de totes les actuacions
que es duen a terme en la tramitacio dels expedients de disciplina.

= En situacions d’irregularitats administratives, implementar totes les mesures
previstes legalment per tal de posar fi a les activitats il-licites i poder
responsabilitzar i penalitzar els presumptes infractors.

= Gestionar de forma equitativa I'assignacié i l'autoritzacié de I'is comu
especial de la via publica per a la instal-lacié de terrasses i especialment en
els casos d’ordenacions singulars.

= Exigir de manera definitiva 'acompliment de I'ordenanga de Terrasses en
referéncia a la delimitacié visual de I'espai autoritzat per tal de prevenir
possibles excessos d’ocupacié de I'espai public.

= Revisar les condicions téecniques i d’ubicacié de les autoritzacions per
celebracié de concerts a I'espai public que siguin molestes per tal que no
siguin reincidents en els anys.

= Garantir que les empreses funeraries, com a prestadores d'un servei
essencial, compleixin rigorosament amb el principi de transparéncia i el Codi
de Bones Practiques acordat.
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Capitol 11. LA FUNCIO PUBLICA

11.1 Queixes i greuges

Durant I'any 2018 s’han rebut un total de 30 queixes relatives a aquest ambit.

Funci6 Publica i Treball Nombre de queixes
Régim funcionarial 26
Régim laboral 3
Treball externalitzat 1
Total 30

11.2 Introducci6é

Els treballadors de I'Ajuntament, en tant que ciutadans de Barcelona i en tot cas
objecte de I'actuacié municipal per la relacié laboral que els vincula, és clar que estan
facultats per sol-licitar l'actuaci6 de la Sindica de Greuges si consideren que
'Ajuntament afecta els seus drets.

No obstant aix0, cal recordar que les institucions que de manera tradicional i historica
estan dedicades, de forma plena a la defensa dels drets dels treballadors, son les
organitzacions sindicals.

En conseqiéncia entenem que, en allo que fa referéncia a la reivindicacio i conquesta
de millores en les condicions de treball o la interpretacio i aplicacié de les condicions
pactades, I'actuacio preferent ha de ser de les organitzacions sindicals a les quals
poden acudir les persones afectades o que considerin que hi ha marge per obtenir
millores.

D’altra banda en I'ambit dels conflictes laborals i més enlla de la jurisdiccié del social,

es disposa d’instruments com el Tribunal Laboral de Conciliacié, Mediacio i Arbitratge
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de Catalunya i al servei exclusiu de les administracions locals, el Consorci d’Estudis,
Mediacio i Conciliacié a I’Administracio Local (CEMICAL).

La instituci6 de la Sindicatura de Greuges de Barcelona intervé, essencialment, en
situacions que tenen a veure amb les garanties en els procediments seguits en els
processos selectius i quan existeixen indicis d’aplicacié inadequada o insuficient de la
normativa positiva en matéria de treball public.

Aixi doncs, en aquesta ocasié exposem dues reclamacions que ens han estat
presentades sobre la situaci6 de segona activitat tedricament reconeguda als
membres de la Guardia Urbana que estiguin en condicions de sol-licitar el seu passi a
aguella.

11.3 Valoracions
% Lapetici6 del passi a segona activitat dels membres de la Guardia Urbana

La situacid6 administrativa especial de segona activitat per raé d'edat és un dret
subjectiu previst en larticle 43 de la Llei 16/1991, de policies locals de Catalunya.
Aquest article preveu aquesta situacié un cop complerts els 57 anys i remet el seu
desenvolupament als respectius reglaments municipals. Hi hagi o no reglament
municipal, entenem que aquest és un dret efectivament reconegut i per tant
directament exigible. En el cas concret de I'Ajuntament de Barcelona es disposa d’un
reglament aprovat pel Consell Municipal en sessi6 de 15 de febrer de 2002.

En la primera de les situacions plantejades la persona interessada havia sol-licitat el
passi a la segona activitat un mes abans de complir 'edat reglamentaria. Quan
demana la intervenci6 de la Sindica de Greuges havien transcorregut 14 mesos sense
que I'Ajuntament I'hagués ofert una resposta expressa i per tant un reconeixement
formal a la situacio a la qual tenia dret.

L’Ajuntament contesta que la Guardia Urbana (GUB) estava en procés de
desenvolupar un procediment operatiu per regular I'assignacié de llocs de treball en
segona activitat per atendre les nombroses sol-licituds hi havia la intencié d’oferir-li un
nou desti.

Aixi doncs, al reclamant se li va oferir una situaci6 de fet, prescindint dels
procediments establerts per a la tramitacié d’aquestes situacions administratives. Per
aixo, creiem convenient recordar que I'’Administracié esta sotmesa a la llei i al dret, i
ha d’actuar d’acord amb les disposicions normatives.

Tot i que ’Ajuntament de Barcelona disposa d’un Reglament de segona activitat
de la Guardia Urbana de Barcelona, valorem que aquest és poc concret pel que fa
a la definicio dels procediments en les diferents situacions, i veiem la necessitat d’'un
major desenvolupament normatiu. La Sindica observa com altres cossos de seguretat,
com el cas dels Mossos d’Esquadra, disposen d’una instruccié d’ordre intern,
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Instruccid 4/2009, de 23 de febrer de 2009, sobre el procediment d’adaptacié dels
llocs de treball i de passi a la situacié administrativa especial de segona activitat en el
cos de Mossos d’Esquadra, en qué es desenvolupa el procediment per a I'exercici del
dret al passi a la situacié administrativa especial de segona activitat, fet que atorga
meés seguretat juridica als agents policials als quals va dirigit.

La Sindica de Greuges recomana a I’Ajuntament la modificacié del Reglament de
segona activitat de la Guardia Urbana de Barcelona, o bé el seu
desenvolupament a través d’una instruccid que reguli els diferents procediments a
seguir per tal que els agents de policia municipal puguin accedir i desenvolupar una
segona activitat, amb plenes garanties juridiques, des del mateix moment en qué neix
el seu dret a gaudir-ne.

En el supodsit d’accedir per raé de I'edat, 'esmentada instruccié determina la necessitat
de presentar la sol-licitud al registre, com a minim sis mesos abans de la data en qué
es vulgui passar a la situacié administrativa especial de segona activitat. Entenem que
aguest termini és el considerat com a necessari per al desenvolupament del procés
administratiu que implica la declaracié de la situacié administrativa del treballador, aixi
com el de I'assignacio del lloc de treball de segona activitat.

La segona de les reclamacions va ser presentada per un altre membre de la GUB, que
va comunicar a I'Ajuntament la seva voluntat de passar a la segona activitat amb sis
mesos d’antelacié al compliment de 'edat reglamentaria. Davant la manca de resposta
municipal demana la intervencio de la Sindica de Greuges.

En la resposta municipal a la Sindica de Greuges, I'’Ajuntament informa que al seu
criteri no pot iniciar-se la tramitacié del passi a segona activitat fins que no s’hagi
complert l'edat reglamentaria. Un cop completa aquesta condicié, I'Ajuntament
contacta telefonicament amb el promotor de la queixa oferint-li una destinacié que
l'interessat no va acceptar si no es formalitzava per acord formal.

La Sindica no pot compartir la raé de I'actuacié municipal. Considerem que la peticio
amb antelacio per part de I'interessat tenia com a objectiu preveure la situacié i instar
I'Ajuntament a iniciar el procés de declaracié. De fet, el mateix Ajuntament en I'escrit
de resposta a la Sindicatura, reconeix aquest tramit quan diu haver informat l'interessat
que “tenir el Decret és una questid administrativa que implica uns tramits de llarga
durada”. En qualsevol cas, cal recordar que '’Administracié esta obligada a oferir una
resposta expressa.

L’anteriorment esmentada instruccié d’ordre intern, Instruccié 4/2009, de 23 de febrer
de 2009, sobre el procediment d’adaptacioé dels llocs de treball i de passi a la situacio
administrativa especial de segona activitat en el cos de Mossos d’Esquadra, determina
la necessitat de presentar la sol-licitud al registre, com a minim sis mesos abans de la
data en qué es vulgui passar a la situacié administrativa especial de segona activitat.
Amb aquesta previsio temporal havia actuat el reclamant. Entenem que aquest termini
és el considerat com a necessari pel desenvolupament del procés administratiu que
implica la declaraci6 de la situacid6 administrativa del treballador, aixi com el de
I'assignaci6 del lloc de treball de segona activitat.
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s Llistes definitives d’admesos i exclosos en processos de seleccid per
formar la borsa d’interins

Un ciutada va demanar la intervencié de la Sindica de Greuges davant la manca de
publicacié de les llistes definitives per ordre de puntuacié de la convocatoria del 27 de
marg¢ del 2017 per cobrir les places vacants o en régim d’interinitat en els centres
docents municipals gestionats pel Consorci d’Educacié de Barcelona (CEB). Malgrat
haver-se publicat les llistes definitives d’'admesos i exclosos el mes de juliol del 2017,
en el mes de desembre del mateix any seguia sense fer-se public el resultat de la
convocatoria per ordre de puntuacié o mérits.

La informacié facilitada pel comissionat d’Educacio feia referéncia als tres blocs en qué
se situen les persones que conformen la borsa d'’interins, i diferencia les que pertanyen
a la darrera convocatoria d’aquelles que ja consten admeses de convocatories
anteriors perd no han fet cap supléncia, i finalment les persones que fa temps que sén
contractades per cobrir places vacants. Aquesta informacié és incompleta si no es
coneixen els criteris que el CEB utilitza per determinar a quin dels tres blocs ha de
recorrer quan té una placga per cobrir; per aixo la resposta rebuda deia que “el criteri
prioritari per aquests nomenaments és l'ordre a la borsa de personal docent”, fet que
no aporta cap element aclaridor.

L’altre aspecte remarcable és el desconeixement que té qualsevol persona que ha
participat en una convocatoria per saber I'ordre de puntuacié dels admesos. Aixi
doncs, per saber el lloc que s’ocupa o quantes persones hi ha per davant del
consultant a la llista, s’ha de demanar per teléfon o per correu electronic. Si es té en
compte la quantitat de persones que concorren en aquestes convocatories, és
comprensible que el personal del CEB no pugui atendre les sol-licituds d’'informacié i
es trigui setmanes 0 mesos per donar resposta.

Efectuar 634 contractacions durant els tres primers mesos de curs sense haver donat
a coneixer publicament les persones que formen part de la borsa i el lloc que ocupen
segons la puntuacioé obtinguda, pot generar recels i desconfianga entre les persones
implicades i oferir una imatge del CEB de poca transparéncia.

La Sindica de Greuges pot entendre la complexitat que suposa gestionar una
convocatoOria de 5 especialitats diferents, entre les quals arriba a haver-hi un total de
38 subespecialitats, a la qual s’han d’afegir les dades de les persones que han
participat en anteriors convocatories i que segueixen formant part de la borsa. La
dificultat de treballar amb informacié tan nombrosa i sensible no ha d’anar en detriment
dels principis de publicitat, igualtat, mérit i capacitat que ha de garantir qualsevol
procés d’accés a '’Administracié publica.

El mes de novembre de 'any 2016 la Geréncia de Recursos Humans i Organitzaci6 de
'Ajuntament de Barcelona va consensuar amb els sindicats un document sobre la
constitucié i funcionament de les borses de treball en el qual defineixen els tipus de
borses, els criteris de configuracié i ordenacid, com es gestionen els nomenaments i
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les contractacions, les arees funcionals dins d’'una borsa de categoria general, quins
son els criteris de permanéncia i d’exclusio de la borsa, etc.

La Sindica de Greuges considera que la informacié rebuda posava en evidéncia que
l'actuacio del Consorci d’Educacié de Barcelona havia estat insuficient, ja que no
s’havia donat publicitat del resultat final del procés selectiu ni de la configuracio
definitiva de la borsa per cobrir places vacants o substitucions en els centres docents
de titularitat municipal.

La Sindica de Greuges recomana que cada any, abans d’iniciar el curs escolar, es
publiqués la llista definitiva per ordre de puntuacio de totes les persones que formen
part de la borsa d’interinatge segons I'especialitat a la qual s’han presentat, com a
condicio necessaria per comprometre contractacions.

El Comissionat d’Educacié, Infancia i Joventut contesta a la Sindica de Greuges que
s’havien recollit les consideracions fetes havent-se publicat en el web del CEB, ja en
juliol de 2018, les llistes tal com s’havia recomanat.

% Sobre la precarietat laboral a Barcelona Activa

En el passat informe, corresponent a I'any 2017, féiem referéncia a una actuacié
iniciada a peticié del sindicat UGT, en qué en nom dels treballadors de I'empresa
municipal Barcelona Activa, S.A Societat Privada Municipal plantejava les segtents
tres questions (vegeu informe any 2017, pagines 115 a 120):

- La superaci6 dels limits temporals en la concatenacio de contractes per obra i
servei de persones adscrites als programes Treball als Barris.

- La manca d’informacio sobre la taxa de reposicioé de treballadors que aplica
'empresa.

- Lamanca de resposta la peticié d'informacié sobre la massa salarial dels anys
2012 a 2016.

Com a resultat de les nostres actuacions, la Sindica de Greuges va emetre la seguent
recomanacio:

Recomanar a [I'Ajuntament de Barcelona i a Barcelona Activa que estudiin i
implementin els mecanismes juridics adequats per posar fi a la possible situacié de
precarietat laboral d’aquells treballadors i treballadores que hagin pogut superar el limit
de contractacio temporal a Barcelona Activa SAU, i que es reconeguin, en aquest cas,
els drets d’estabilitat establerts a I'Estatut dels treballadors.

Ara volem destacar la resposta que ens ha ofert I'organisme municipal Barcelona
Activa, en qué comunica a la Sindica de Greuges que “la Direcci6é de 'empresa va
signar amb la majoria del Comité d’Empresa, representada per la seccid sindical de
CCOO, un acord que ha de permetre I'estabilitat en I'ocupacié d’un conjunt de 45
persones que havien encadenat diferents contractes eventuals per un periode superior
a l'establert a I'art. 15.q de I'Estatut dels Treballadors.”.
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11.4 Recomanacions destacades

= Recomanar a I'’Ajuntament que les convocatdries dels processos selectius
per I'ocupacié de llocs de treball siguin clares en aquells aspectes que
poden crear confusié en alld que fa referéncia a I'esmena d’errors en les
solslicituds de participacio.

= Recomanar al Consorci d’Educacié de Barcelona que cada any, abans
d’iniciar el curs escolar, publiqui la llista definitiva per ordre de puntuacio de
totes les persones que formen part de la borsa d’interinatge segons
I'especialitat a la que s’han presentat, com a condicid6 necessaria per
comprometre contractacions.

= Recomanar a I'Ajuntament que modifiqui el Reglament de segona activitat
de la Guardia Urbana de Barcelona, o bé el desenvolupi a través d’'una
instruccié que reguli els diferents procediments a seguir per tal que els
agents de policia municipal puguin accedir i desenvolupar una segona
activitat, amb plenes garanties juridiques, des del mateix moment en qué
neix el seu dret a gaudir-ne.
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Capitol 12. HISENDA MUNICIPAL

R )

g b Hisznda Municip, P

Avinguda Litoral, 30

12.1 Queixes i greuges

Durant I'any 2018 s’han rebut un total de 76 queixes relatives a aquest ambit.

Hisenda Municipal Nombre de queixes
Tributs: IBI, IVTM, Plusvalua 64
Altres: preus publics, ordenances fiscals 5
Gestid i recaptacio 7
Total 76

12.2 Introduccio

En el preambul d’aquest apartat corresponent a l'informe de I'any 2017 féiem una
exposicié del sentit i funcié de la hisenda municipal. La hisenda municipal resulta un
instrument imprescindible per disposar de recursos econdmics amb els quals poder
atendre I'atencié dels serveis publics municipals respectant els principis d’igualtat i
progressivitat.

Tot i el convenciment que pot tenir la ciutadania de qué és necessari i obligatori
contribuir economicament al sosteniment de les despeses comunes, cal reconeixer
que aquest ambit d’actuacié no resulta popular i que, ldbgicament, existeix especial
sensibilitat a aquelles actuacions publiques que tenen a veure amb la funcié de
recaptacié de recursos publics.

Es per aix0, que per procurar conciliar la funcié social d’obtencié de recursos amb la
millora de la disposicio de la ciutadania a contribuir, 'administracié municipal, a més de
respectar els principis classics de la funcié tributaria, ha de ser especialment diligent,
atenta i esmercar esforcos pedagogics per explicar i intentar fer entendre les raons de
les seves actuacions.
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Diligent per oferir resposta suficient i fonamentada a les reclamacions que se li puguin
plantejar. Sovint la ciutadania té la percepcio que és tractada de forma injusta afrontant
expectatives que no es concreten o esmergant recursos economics necessaris que
creu no li correspon afrontar.

Atenta per tal de procurar conéixer quines son les raons d’aquell qui reclama o
expressa disconformitat responent, quan calgui, les al-legacions concretes
presentades de forma suficient motivada i comprensible per aquells que no son
especialistes.

Amb pedagogia per fer entendre, de forma comprensible, el sentit i les raons de
I'actuacio municipal que pot semblar injusta 0 mancada de sentit. Per exemple, sovint
cal explicar la potestat municipal per embargar sense necessitat de mandat judicial; o
el fet de poder beneficiar-se de la rebaixa en el 50% de I'import de la sancié amb la
impossibilitat posterior de presentar recurs administratiu; o la localitzacié de comptes
bancaris embargables del deutor quan al llarg del procés previ no ha estat possible
notificar a la persona interessada les actuacions administratives; la dificil explicacié
que, per mandat legal, les notificacions de les actuacions administratives als
particulars han d’intentar fer-se personalment, o I'obligacié d’haver de pagar el preu de
recollida de residus comercials i industrials per activitats que, efectivament, no generen
cap mena de residu.

Tenint la ciutadania la percepcié que I'administraciéo municipal és especialment diligent
i rapida a I'hora de cobrar els tributs meritats, resulta més dificil d’explicar el fet que
realment i comprovada, I'’Administracié és injustificadament lenta i morosa a I'hora de
tornar al contribuent aquells imports que ha pagat de forma indeguda o que té dret a
qué li siguin retornats. O el fet d’'embargar saldos en comptes bancaris quan no es
disposa dels minims ingressos per afrontar les necessitats basiques.

En aquest preambul cal deixar constancia que des de fa aproximadament dos anys
la Sindicatura de Greuges i la Geréncia de I'Institut Municipal d’Hisenda han
realitzat reunions periodiques per coordinar-se i despatxar guestions que fan
referéncia a queixes concretes. També s’aprofiten aquestes trobades per abordar
dubtes i conéixer millor el funcionament i els procediments dels dos organismes.
Valorem molt positivament aquesta iniciativa iniciada durant I'anterior geréncia de
I'Institut Municipal d’Hisenda i que té continuitat amb l'actual. Creiem que aguestes
trobades periddiques han de poder-se instaurar amb els organismes municipals
respecte als quals es tramiten més queixes per part de la Sindicatura de
Greuges.

Igualment i pel que fa a les actuacions de coordinacié entre organismes municipals i la
Sindicatura de Greuges de Barcelona, cal deixar constancia que el Consell Tributari de
I’Ajuntament de Barcelona treballen en una proposta de protocol per tal de coordinar
les seves actuacions.

El Consell Tributari per la Llei 1/2006, de 13 de marg, per la qual es regula el Regim
especial del municipi de Barcelona té atribuida, entre altres, la funci6 de: “Atendre les
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queixes i suggeriments que presentin els contribuents sobre el conjunt de l'activitat
tributaria municipal”. Al mateix temps, per acord del Plenari del Consell Municipal de
21 de marg de 2003 pel qual es crea la institucié de la Sindicatura de Greuges de
Barcelona, s’encomana a aquesta la funcié de “defensar els drets fonamentals i les
llibertats publiques de la ciutadania i, d’acord amb alldo que estableix I'article 38.2 de la
carta Municipal de Barcelona, també totes aquelles persones que es trobin a la ciutat
encara que no en siguin residents, especialment pel que fa als drets i llibertats
relacionats a la Carta europea de salvaguarda dels drets humans a la ciutat”. Entre
aquests drets es troba el dret al respecte en termes d’igualtat en matéria fiscal i la
garantia en l'eficacia dels serveis publics que es prestin. Aquest mandat atribuit a la
Sindicatura de Greuges de Barcelona ha estat elevat a mandat legal pel Parlament de
Catalunya, mitjancant la Llei 18/2014, del 23 de desembre, de modificacié de la Carta
municipal de Barcelona.

Tenint doncs, en compte les competéncies d’aquests dos organismes, es tracta
d’assegurar una major eficiéncia en I'exercici de les funcions atribuides i per tant de
millorar el servei prestat a la ciutadania.

12.3 Valoracions
% Denou el retard en la devolucio6 dels ingressos indegudament cobrats

En linforme corresponent a I'any 2017, vegeu pagines 128 i 129, ja es tractava la
questio de I'excessiu i desproporcionat retard en la devolucié dels ingressos indeguts, i
es detallava el procediment pel seu reconeixement i el retorn efectiu. Dues fases
diferents que, en conjunt s’han allargat, de forma incomprensible per la ciutadania.

Doncs de nou hem de posar de manifest que al llarg de I'any 2018 i de forma
significativa, han continuat presentant-se en les oficines de la Sindicatura de Greuges,
gueixes formals o consultes sobre aquesta materia.

En quatre de les queixes tramitades, i sobre les gquals la sindica de greuges ha
adoptat decisions, els terminis transcorreguts entre la formalitzacié de les
peticions de devolucié i ’'abonament efectiu ha oscil-lat entre els 15 mesos i els
dos anys i mig. Com ja es va deixar constancia en I'anterior informe I'Institut
Municipal d’Hisenda ha posat en marxa un pla de treball per corregir aquesta
situacio, que ja comenca a donar resultats malgrat que és possible que es puguin
continuar presentant queixes en aquesta matéria.

« Els costos dels serveis funeraris: un laberint pels vius

Continuant el fil de la reflexi6 amb qué s’inicia aquest apartat, la confianga de la
ciutadania també es pot aconseguir amb la transparéncia i la claredat expositiva en la
facturacié dels serveis que se li presten.
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També formen part de la hisenda municipal la prestacio dels serveis consistents en la
gestio els nous cementiris de la ciutat i totes les actuacions d’atencié al difunt i als
familiars que tenen lloc a aquests recintes. Aquests serveis tenen un cost que ha de
ser tarifat i aprovat per 'Ajuntament i pagat per qui els rep.

De la prestacié d’aquests tipus de serveis funeraris s’encarrega Cementiris de
Barcelona, S.A., (CBSA) societat amb capital 100% municipal i pertanyent al
conglomerat d’empreses municipals de Barcelona de Serveis Municipals, S.A. (B:SM).

En el web de CBSA es diu que els principals objectius d’aquesta empresa municipal
sén “d’'una banda apropar la gestido dels cementiris i de tota l'activitat als usuaris,
millorar I'atencié personal i oferir un servei de qualitat als serveis funeraris que
traslladen les persones difuntes als nostres espais i, d’altra banda, difondre la cultura i
la historia que hi ha dins dels recintes”.

Cal tenir en compte les caracteristiques singularissimes de la prestacio dels serveis de
cementiris. S6n moments dolorosos per a les persones que tenen necessitat del servei
funerari, de forta tensié emocional i en els quals la capacitat ordinaria de discerniment i
decisi6 es pot veure facilment alterada. En consequéncia, la intervencié dels
professionals que hi intervenen ha d’estar presidida per la sensibilitat, 'empatia, el
respecte i una informacio transparent clara dels serveis oferts i on I'objectiu del maxim
benefici econdmic no hi sigui present.

Aixi doncs, compartint aquests propodsits a continuaci® donem compte d’algunes
actuacions de la Sindicatura de Greuges en les quals hem supervisat practiques en
materia de calcul de costos, facturacié i informacié dels serveis de cementiris que
considerem manifestament millorables. Dues de les actuacions han estat a
iniciativa de persones disconformes amb el servei rebut i I’altra es tracta d’una
actuaci6 duta aterme per propiainiciativa de la Sindica de Greuges.

La primera de les actuacions fa referéncia a una queixa sobre la qual la Sindica de
Greuges va prendre la decisié 'any 2017, per0d s’exposa en aquest moment per la
similitud que té amb aquelles que es descriuran posteriorment de I'any 2018. Es tracta
de la disconformitat d’'una ciutadana a acceptar que el cost per la tramitacioé del canvi
de titularitat del dret funerari d’'una tomba (236,23 euros) sigui superior al d’'un ninxol
(136,40), cost, que al seu entendre, no estava justificat per la senzillesa i similituds
dels tramits. La queixa previa formulada per la interessada davant de CBSA va ser
contestada manifestant que aquestes eren les tarifes aprovades per I’Ajuntament en
'ordenanca fiscal corresponent. Una resposta del tot insuficient i insatisfactoria que no
entrava en el fons de la reclamacio, la ra6 del cost del servei. La resposta oferta per
CBSA a la Sindica de Greuges no va ser més explicita.

La Sindica de Greuges, en la seva decisio, recorda que I'import de les taxes per a la
prestacié d’'un servei o per a la realitzacié d’una activitat no pot excedir, en el seu
conjunt, el cost real o previsible del servei o activitat de qué es tracti o, si no n’hi ha, el
valor de la prestacié rebuda. D’altra banda, els acords d’establiment de taxes han
d’adoptar-se a la vista dels preceptius d’informes tecnicoeconomics que han
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d’acompanyar el procediment d’aprovacié de les ordenances fiscals, en qué es posi
de manifest el valor del mercat o la previsible cobertura del cost d’aquests. La
Sindicatura va voler consultar l'informe tecnicoecondmic per tal de verificar la
vinculacié entre els costos de l'activitat i la fixacié de les tarifes. No sense algunes
dificultats, finalment, es va poder consultar aquest document, tot constatant que si bé
incloia una estimacié de les partides de despeses i ingressos de I'activitat, no s’inferia
una vinculacio, una deduccid de les taxes i preus finalment aprovats.

La Sindica de Greuges estima la queixa tenint en compte la insuficiéencia de la
resposta donada per CBSA i recomana que es demanés al Consell Tributari un
dictamen sobre els elements que havien de ser tinguts en compte en el calcul de
la taxa, en funci6 del tipus de sepultura i recomana a CBSA que s’'informés de forma
suficient a la ciutadania sobre els tipus de serveis oferts i els seus costos.

L’Area de Treball, Economia i Planificaci6 Estratégica contesta a la Sindica de
Greuges que s’havia iniciat una auditoria interna sobre les tarifes dels serveis
consistents en I'expedicio, rectificacions i modificacions de drets funeraris “amb
I'objectiu d’analitzar els procediments administratius i de gestié aplicats, i aconseguir
millores en termes d’eficiéncia de processos i de costos”.

Per la seva banda CBSA contesta atenent la recomanacié de la Sindica de Greuges.
En la resposta a les consideracions de la Sindica es diu que “hem pogut constatar que
no hi ha motiu per mantenir diferents taxes de modificacié de titularitat mortis causa o
inter vivos en sepultures que requereixen el mateix nivell de complexitat de tramitacio”.
| s’afegeix que les sepultures de construccié particular poden comportar una gran
complexitat perque sovint disposen de diversos compartiments adjudicats a diverses
persones o branques familiars. Per aixd no pot equiparar-se el preu de la taxa de les
sepultures de construccié particular a les de construccié municipal.

En el moment de redactar el present informe es troba en informacié publica, per a la
seva aprovacié definitiva, la proposta de nova ordenanca de prestacions patrimonials
de caracter no tributari dels serveis de cementiris. En ella es reflecteix I'agrupacié de
les sepultures de construccié municipal, per una banda, i les de construcci6 particular,
per una altra a I'efecte de determinar I'import uniforme de les taxes per expedicié de
titols funeraris per bescanvi, ampliaci6 de titularitat, rectificacions, duplicats i
transmissions per diferents causes. No obstant aix0, consultat [informe
tecnicoeconomic que ha de formar part de I'expedient de formaci6é i aprovacié de
'ordenanga, de nou es constata I'abséncia de vinculacié entre els ingressos i costos
reflectits d’'una banda i 'import de les tarifes que es proposen aprovar, d’altra.

La segona actuacioé que es presenta fa referéncia a la disconformitat del promotor de
la queixa amb el preu que se li demana per traslladar les restes d’'un familiar dins del
mateix recinte funerari, en concret 894,67 euros.

En la seva decisio la Sindica de Greuges fa una analisi tecnica per tal de diferenciar
els conceptes de taxa, preu public i preu privat i el seu diferent régim de calcul i
aprovacio. Pels dos primers conceptes es recorda que, com ja s’ha dit en I'anterior cas
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exposat, cal un informe tecnicoeconomic per a la determinacié dels imports. En el
present cas, finalment, va obtenir-se el referit informe, que formalment era un balang
global econdmic de 'empresa municipal CBSA relatiu als costos previstos en el servei i
la recaptacié prevista de I'aplicacié de les taxes. Ara bé, no ofereix dades que ajudin a
entendre en que consisteixen el detalls dels serveis que corresponen a cada taxa, ni
'estructura dels costos que justifiqui la seva quantia de forma unitaria. En definitiva,
dels costos descrits no s’infereix I'import concret de les taxes que s’apliquen. Entén la
Sindica que aquests requisits s6n exigibles per garantir, entre altres, que es compleixi
el principi d’equivaléncia cost/servei.

D’altra banda, la Sindica constata poca claredat en la definici6 dels conceptes
facturats i que respondrien a operacions aparentment duplicades o innecessaries, com
per exemple un import pel trasllat de les restes i un altre per I'is d’un vehicle: trasllat
restes 34,06 euros i cotxe interior 65,77 euros i aixo dins del mateix recinte funerari,
cost que s’ha considerat no prou justificat, ni necessari. Igualment, apareixen
conceptes barrejats de recepcio obligatoria com el trasllat i I'is d’'un determinat vehicle,
gue seria de recepcié voluntaria i qualificat de preu privat.

La conclusié de la Sindica amb relacié a I'estudi d’aquesta queixa és que, d'una
banda, en I'Ordenancga fiscal i en l'informe tecnicoecondmic que 'acompanya hi ha
una manca de claredat i una indefinici, amb caracter general, i no queden
suficientment clars quins son els actes necessaris que comporta cadascun dels serveis
de sol-licitud o recepcié obligatoria, ni quina és I'estructura de costos que donen suport
a cadascuna de les taxes. En opinié6 d’aquesta institucid, seria convenient disposar
d’'un document que fos util a la ciutadania i que complis amb la funcié expressada per
la jurisprudéncia de constituir un mitja per garantir, justificar i controlar que el principi
d’equivaléncia es respecta, i per evitar la indefensié de Il'administrat davant
d’actuacions administratives arbitraries. Es per aquest motiu, i per acomplir a les
disposicions de la Llei 19/2014, de transparéncia, que la sindica considera que
els informes tecnicoeconomics haurien de fer-se publics en seu electronica per
tal de garantir la transparéncia de lainformacio publica.

D’altra banda, a parer de la Sindica, no queda garantit que s’informi adequadament els
requeridors dels serveis sobre la part del servei de recepcid obligatoria i la que és de
contractaci6 voluntaria, amb la finalitat que els interessats puguin fer una manifestacio
real i efectiva de voluntat per contractar aquells serveis que sén de lliure disposicio.

Finalment, i amb motiu de la tramitacié d’altres queixes disconformes amb els serveis
rebuts per part de CBSA, la Sindica de Greuges decidi iniciar una actuacio d’ofici per
tal d’esbrinar a qué corresponia un concepte no prou determinat que apareixia en totes
les facturacions i identificat amb la denominaci6 de “tramitacié de gestié documental*
per import de 42,65 euros. La seva presencia en totes les facturacions podia induir a
pensar que es tractava d'un servei de recepcido obligada i per tant, amb les
caracteristiques propies d’'una taxa. Perd no era aixi. Ni el concepte, ni l'import
apareixen en l'ordenanca fiscal 3.9 que recull les taxes per serveis de cementiris i
cremacio.
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CBSA contesta a la Sindica de Greuges el seguent:

“El concepte de tramitacié gestié documental sempre ha estat regulat a la
Ilista de preus privats de Cementiris de Barcelona, S.A., de manera que la
Sindica té radé i mai ha estat regulat a I'ordenancga fiscal. La rad, tal com
també apunta la Sindica, és que aquest concepte no compleix amb les
caracteristiques d’'una taxa, per exemple, ser un servei de recepcio obligatoria, i
per tant és un preu privat.”

CBSA afegeix que aquell concepte es refereix a tot un seguit d’actuacions
documentals necessaries en la tramitacié dels serveis funeraris perdo que no €s de
gestio obligatoria. D’aquesta manera, la tramitacié la podria realitzar la persona
interessada directament o bé 'empresa funeraria, si hi intervé.

Com a consequencia de la peticid d’informacié de la Sindica de Greuges, CBSA
informava que “s’ha arribat a la conclusid6 que aquest concepte tramitacié gestio
documental és massa genéric i pot induir a confusié. Es per aquest motiu que s’ha
pres la determinacié de canviar la denominaci6 en el cataleg de preus de Cementiris
de Barcelona, S.A. i que passaria a ser Gesti6 documental voluntaria per
exhumacid/trasllat. CBSA ha elaborat una proposta de reordenacio i redefinicié de
conceptes tarifaris en qué ha millorat el redactat que els defineix i ha remarcat el
caracter voluntari de la seva contractacio.

La Sindica de Greuges manifesta a CBSA que ja en aquest moment i sense esperar a
I'entrada en vigor formal de les modificacions aprovades, els serveis que no siguin de
recepcid obligatoria han de ser comunicats i informats suficientment als possibles
demandants per tal que aquest manifestin de forma expressa el seu consentiment. La
facturacié de tots els serveis, perd molt especialment aquells que no sén obligatoris,
ha de fer-se amb posterioritat al subministrament al client de la informacié verbal,
suficient i comprensible sobre el seu sentit i significat. La Sindica de Greuges
recomana a CBSA que elabori les factures pels serveis prestats desglossant els
conceptes de recepcid obligatoria d’aquells prestats a petici6 de [linteressat
(voluntaris).

En definitiva, es tracta de millorar I'esfor¢ d’informacio, transparéncia i exemplaritat
gquan es demanin aportacions obligades o voluntaries a la ciutadania, especialment en
situacions de vulnerabilitat i manca de coneixement especialitzat dels conceptes i
procediments propis del sistema economic de la hisenda municipal.

. _______________________________________________________________________________________|
SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA. INFORME ANUAL 2018 106



12.3 Recomanacions destacades

= Advertir a I'Institut Municipal d'Hisenda la necessitat de restablir, al més aviat
possible, I'eficacia i la diligéncia prevista en l'adopcié de les decisions sobre
les peticions de devolucié d'ingressos indeguts i, en el seu cas, el seu
abonament efectiu.

= Recomanar a I'Institut Municipal d’Hisenda la necessitat de disposar dels
recursos i metodes necessaris per a resoldre les peticions i les al-legacions
presentades per la ciutadania dins dels terminis legals que estiguin
establerts.

= Recomanar a Cementiris de Barcelona, S.A. (CBSA) que revisi les factures
per prestacié de serveis objecte de queixa, desglossi els conceptes de
recepciod obligatoria d’aquells que sén de recepcid voluntaria i justifiqui
formalment la necessitat i el sentit dels serveis facturats.

» Recomanar que es publiquin al portal web de transparéncia els informes
tecnicoeconomics preceptius de les Ordenances fiscals municipals i de les
Ordenances reguladores de les prestacions patrimonials de caracter public
no tributari, amb la finalitat d’acomplir a les disposicions legals i per tal de
garantir la transparéncia de la informacié publica.

= Recomanar a la primera tinéncia d’alcaldia que, d’acord amb |la modificacid
de la Llei d’hisendes locals, elabori una nova Ordenanca reguladora de les
prestacions patrimonials de caracter public dels serveis de cementiris,
informada pel Consell Tributari, que especifiqui i concreti els costos de cada
servei, justificats mitjancant un informe tecnicoeconomic complet.

» Recomanar a CBSA que asseguri que la informacié continguda en l'informe
tecnicoeconomic que ha de figurar en el procediment d’aprovacié de taxes i
preus, sigui completa, suficient i entenedora per poder deduir d’ell els
corresponents imports individualitzats.
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Capitol 13. SERVEIS SOCIALS

......

P—

EMERGENCIES
SOCIALS

900.70.30.30

(ERRRERRRY]

13.1 Queixes i greuges

Durant I'any 2018 s’han rebut un total de 115 queixes relatives a aquest ambit.

Serveis Socials Nombre de queixes
Serveis basics territorialitzats (IMSS) 105

Serveis centralitzats i especialitzats 8

Infancia en risc (en CSS i en EAIA) 2

Total 115

SERVEIS SOCIALS BASICS
13.2 Introducci6

Les desigualtats socials existents a la ciutat poden ser determinants en la vida de les
persones i les dinamiques socials. La lluita contra aquestes desigualtats ha
d’esdevenir un dels reptes a qué han d’enfrontar-se les administracions publiques, i
per la seva proximitat i competéncies, amb un gran pes per I'administracié local.
L’'origen d’aquestes desigualtats pero, és multifactorial i el seu abordatge s’ha de
produir des de diferents ambits (salut, habitatge, ensenyament, etc.), aixi com per les
diverses territorialitats de les administracions publiques. En aquesta amalgama, els
serveis socials sén uns dels serveis que més pressié reben des de diferents
sectors, pressiéo que sovint recau en uns equips professionals que malgrat
I’esforg general, no poden abastar davant la immensitat del repte.

La crisi va comportar un col-lapse dels serveis socials, que ja s’hi ha instal-lat tot i els
esforcos municipals de creixement continuat de personal, de dotacions
pressupostaries i de recursos. Les accions, pero, sempre van darrere la realitat, fet
|
SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA. INFORME ANUAL 2018 108



que genera insatisfacci6 de les persones i col-lectius atesos, aixi com dels
professionals que hi treballen.

Els serveis socials provenen d’una tradicié de treball en xarxa i de coordinaci6 amb
altres serveis del sistema de benestar social, perd ara més que mai, els serveis socials
han de procedir des d’'una mirada més amplia. La seva tasca no només té incidéncia
sobre les persones o families particularment, sin6 que en el seu conjunt també
incideixen en la cohesié social i finalment en el dret a la ciutat que ha de poder seguir
tenint o recuperar la ciutadania de Barcelona. Per aguest motiu, cal que els serveis
socials deixin de definir-se a partir dels marges d’altres sistemes i s’avancin a la
realitat per definir-se i estructurar-se, de forma que puguin ser més eficacos i deixin de
treballar en la contradiccié permanent.

13.3 Valoracions
« El tractament de lainformaci6 als CSS

Quan la ciutadania vol accedir als serveis socials, entés en un sentit ampli, es troba
amb diferents dificultats, especialment pel que fa als canals habilitats d’informacié, tant
del mateix sistema a la ciutadania, com de les persones o col-lectius cap als equips o
professionals.

La part de serveis socials de la pagina web municipal, per exemple, conté informacié
molt general sobre els mateixos i no déna resposta al contingut que les persones que
la consulten hi estan cercant. En aquest sentit, caldria fer un esforg, una redefinicio,
actualitzacié i transparéncia sobre els serveis que es presten, aixi com d’indicadors
d’activitat.

Un altre escull sobre el que es manifesten totes les persones que es dirigeixen a
la Sindicatura, i que sO6n ateses pels CSS, és la dificultat per poder contactar
amb el/lla professional que els atén. Refereixen multiples intents de deixar
comunicacions als professionals, a través del Dispositiu d’atencio telefonica centralitzat
(DATC) i amb les Unitats de gesti6 administrativa (UGA) sense que en moltes
ocasions rebin resposta, ni puguin obtenir cap constancia que la informaci6 hagi arribat
al seu desti.

D’altra banda, els CSS tampoc tenen habilitat un canal d’accés telematic per a facilitar
I'enviament de documentacio al respecte o d’'informacié que pot ser clau, per tal que el
professional pugui decidir si cal avangar una entrevista, per exemple. L’atencié
personalitzada i integral, un dels principis rectors que estableix la Llei 12/2007 de
serveis socials, aixi com la qualitat d’aquests, fan necessaria una revisidé d’aquests
canals, que garanteixi a la ciutadania la proximitat necessaria. L’administracio publica
en general, atenent els principis normatius, ha de facilitar a la ciutadania I'accés a
través de canals telematics. Els serveis socials, integrants d’aquesta administracioé
publica i per tant sotmesos també al marc normatiu que en fa referéncia, han d’afrontar
un repte que de ben segur planteja moltes dificultats, perd en el que cal avancar
decididament.
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% L’atencié a les urgéncies socials als centres de serveis socials

Esta previst que I'atencié a urgéncies socials a la ciutat es pugui prestar des de dos
nivells diferents, a través del Centre d’'Urgéncies i Emergéncies Socials de Barcelona
(CUESB) o dels Centres de Serveis Socials (CSS) territorialitzats que tenen habilitat
un dispositiu en els horaris d’atencié al public. La realitat de diferents situacions que
exposen a la Sindica persones que s’han dirigit als CSS en situacions que elles
consideraven urgents, no ha tingut un resultat que es correspongui a l'eficacia del
servei atés que. Sovint no poden passar del primer taulell d’atencié i no els pot atendre
cap professional que pugui valorar aquella urgéncia i determinar, si és el cas, la
disposicidé dels recursos necessaris, aixi com prestar a la persona interessada la
informacié que necessita.

Un ciutada que vivia en un infrahabitatge va tenir coneixement que havia de deixar
I'habitatge (en tant que no disposava de contracte de lloguer, la comunicaci6 i el
procediment de desnonament no van ser els ordinariament establerts) i es va dirigir al
seu CSS per exposar que perdia I'habitatge, no tenia on passar la nit del diumenge (i
seguents) ni on deixar les seves coses i va sol-licitar atencié d’'urgéncia. Li van dir que
el trucarien telefonicament.

No va ser fins tres dies després i amb la intervencié de la Sindicatura, que va ser atés
per la seva referent social. Es obvi que la pérdua de I'habitatge genera una situacié de
vulnerabilitat maxima. En aquest cas, a més, se sumava el fet que es tractava d’una
persona de 67 anys i sense xarxa social, que ho vivia amb una forta preocupacié i que
requeria d’'un acompanyament social a la situacié. Malgrat que l'estudi d’aquest
expedient encara no s’ha conclos en el moment en qué s’elabora l'informe perque
també es donen altres circumstancies concomitants, es considera que I'atencié en
aquest cas no es correspon al que preveu l'article 9.2 de la Llei 12/2007, de serveis
socials i que aquesta persona hauria d’haver estat atesa, per tal d’escoltar com a
minim la seva situacié i facilitar-li la informacidé que precisava per poder gestionar o
prendre les decisions oportunes.

% Lareglamentaci6 insuficient del servei d’atencié domiciliaria (SAD)

El volum de persones ateses pel SAD que es presta a través dels CSS municipals és
molt elevat. Segons dades disponibles a partir del Portal intern de Serveis Socials, les
dades del mes de maig de 2018 (les darreres que hi apareixen en el moment de
I'elaboracié de I'informe) fan referéncia a 20.123 expedients de SAD actius a la ciutat
en aquell moment. L'amplitud d’aquest servei genera una complexitat important en la
seva gestio, fet que no ha d’afectar en cap moment la qualitat amb qué es presta
aquest servei, ni les garanties amb qué han de comptar les persones ateses a través
del mateix.

La Sindica ja s’ha referit en repetides ocasions a la necessitat de millora del control
sobre la qualitat d’aquest servei prestat per empreses i del resultat de les quals I'MSS
i per tant, 'Ajuntament de Barcelona, en s6n responsables. Un dels mecanismes que
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ha de poder facilitar el control del servei és la documentacié escrita que reguli de
forma oficial el SAD. Actualment el document que existeix és el de “Condicions dels
serveis d’atencio personal i cura de la llar dels serveis socials d’atencié domiciliaria”, el
qual resulta massa breu i pot deixar en I'ambit de I'arbitrarietat aspectes basics del
SAD. Per aquest motiu, la Sindica ha recomanat en reiterades ocasions la
necessitat que s’elabori un Reglament del servei d’atencié a domicili, sobre el
qual 'IMSS diu que esta treballant, per6 sense que es conegui cap aven¢ en
aguest sentit.

Una ciutadana que gaudeix del SAD referia a la Sindica el seu malestar per alldo que
considerava una insuficiéncia d’hores del servei i per la manca d’una visita de
valoracié técnica per part de la professional del CSS. EI document “Condicions dels
serveis d’atencié personal i cura de la llar dels serveis socials d’atencié domiciliaria” no
fa referéncia a com s’ha de realitzar el seguiment dels casos. El Plec de Clausules
Tecniques Particular si que preveu la possibilitat de realitzaci6 de dos tipus de
seguiment: seguiment indirecte (a realitzar per part de 'empresa prestadora del servei)
i seguiment directe (a realitzar conjuntament entre el referent del CSS i I'empresa
prestadora del servei).

La persona interessada relatava que a I'alta d’'un ingrés en un centre sociosanitari se li
van augmentar les hores de treballadora familiar (que considerava insuficients) i la
seva referent va comprometre’s a realitzar una visita a domicili, la qual va produir-se
sis mesos més tard. La informacié municipal exposava que el retard en la visita era
degut a un canvi de referent del cas. En aquesta situacié s’havia dirigit a 'Ajuntament i
a I'empresa prestadora de servei, i havia rebut resposta d'ambdues, malgrat que en
cap cas se li havia resolt el que ella considerava fonamental, que era la visita de la
referent del seu cas per valorar quin era el servei que li corresponia de forma ajustada
a la seva situacié. En relacié amb els procediments a través dels quals la persona que
és usuaria del SAD ha de tramitar les queixes i suggeriments, també es troben
diferéncies entre el que especifica el document de “Condicions (...)", el qual diu, al punt
22, que ha d'utilitzar diferents serveis del mateix Ajuntament de Barcelona (010, web,
OAC...), mentre que al Plec de Clausules Técniques Particulars estableix un sistema
de queixes que inclou també a I'empresa.

Tant el seguiment dels casos, com els mecanismes de gesti6 de les queixes,
presenten unes diferéncies Obvies entre el document de “Condicions (...)” i el que
estableix el Plec. Aquestes diferéncies poden generar desinformacié i informacions
contradictories que disten del dret a la qualitat en els serveis a rebre i als estandards
aplicables establerts per l'article 9 de la Llei 12/2007, de serveis socials. Tampoc
s’acompleix el dret a rebre informacié suficient i entenedora sobre els serveis i les
prestacions disponibles, determinats per l'article 10.a de la Llei 12/2007, de serveis
socials.

La Sindica considera imprescindible un Reglament que reguli el servei d’atenci6
domiciliaria a la ciutat, en tots els aspectes que es puguin donar de forma previsible,
de forma que estiguin clarament definits drets, deures, seguiments, queixes, i que
garanteixi que la informacio estigui plenament a I'abast de la ciutadania, en un exercici
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de proximitat al ciutada, alhora que de transparéncia en l'actuacid municipal. La
situacio actual pot deixar el ciutada en situacié d’indefensié. També es vol destacar
gue la demora de sis mesos en una visita a domicili anunciada i pactada amb la
ciutadana és excessiva, i que el motiu de canvi de referent, per bé que necessariament
ha de comportar reajustaments de la tasca a realitzar, no ha d’anar en detriment de
I'atencié a la ciutadania. Es va estimar que 'actuacié municipal havia ser més eficag i
es van recomanar millores tant en la reglamentaciéo del SAD com en questions que
afectaven I'atencié concreta a la ciutadana.

‘0

» El malestar dels equips professionals dels centres de serveis socials

Tal com es deia al principi d’aquest capitol, la pressié que recau sobre els equips
dels CSS de la ciutat, és molt forta, especialment des de I’inici de la crisi. De fet,
el mateix Consistori feia publiques dades a principis del 2018, segons les quals en dos
anys s’havien incrementat en un 9,9% les persones ateses pels CSS de la ciutat,
arribant 'any 2017 a 81.638. Alhora també s’exposava el creixement d’'un 62% del
pressupost d’enca dels 2014, arribant als 154,47 milions, aixi com del nombre de
treballadors, que havia passat des del 599 el 2014 als 665 al 2017.

En paral-lel, 'IMSS esta promovent millores en els CSS a través del projecte
IMPULSEM, que han d’incidir tant en la millora de la qualitat en I'atencié, com en les
condicions en qué aquesta es presta i que, per tant, hauria d'impactar en la tasca
gquotidiana dels CSS. Els equips dels CSS, pero, preocupats des de la dimensio
professional i humana de les situacions que atenen i davant la manca o inadequacio
de mitjans de qué disposen, van fer arribar a la Sindica un escrit titulat “Reflexions
entorn a la crisi d’habitatge a la ciutat de Barcelona”, en el qual manifestaven que
també havien fet arribar a 'Ajuntament de Barcelona, aixi com a diversos col-legis
professionals.

En I'esmentat document, que ha estat el fomentador de I'obertura d’'un expedient
d’investigacio per part de la Sindica, es fa referencia a la multiplicitat de dificultats en
matéria d’habitatge que es troben les persones o families que s’atenen als CSS de la
ciutat i com aquesta problematica afecta quant a I'ambit de la salut, psicologic i
relacional, entre altres. Aqguestes situacions interfereixen en la tasca dels
professionals, atés que la possible pérdua o manca d’habitatge centralitza la
intervencioé a realitzar, alhora que les actuacions es temporalitzen d’acord amb els
ritmes dels processos judicials, augmentant la pressié per part dels usuaris i serveis
externs, amb una forta incidéncia en I'agenda dels professionals.

S’afegeixen 'augment de desnonaments amb data oberta, que malgrat que sén
assistits pel CUESB també cal fer I'atenci6 des dels CSS. Aquestes i altres situacions i

circumstancies comporten alts nivells d’estrés, impacte emocional i desgast en les
families ateses i en els treballadors i treballadores dels CSS. El col-lectiu
professional reconeixia I'esfor¢ de I’Ajuntament per evitar desnonaments i
ampliar 'accés a [I’habitatge, perdo constatava que la situacié real havia
desbordat les Oficines d’Habitatge i els CSS.
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D’aquesta manera, 'augment de sol‘licituds a la mesa d’emergéncia comporta un
temps d’espera per a assignacié d’habitatges d’'un any aproximadament, de forma que
el recurs d’urgéncia deixa de funcionar com a tal, i cal facilitar allotjament a les families
amb diferents alternatives que poden comportar una despesa economica molt elevada
i/o 'allunyament o pérdua dels seus entorns habituals, escoles, centres de salut, etc.

A tall de conclusio, deien que la ciutat esta patint una greu crisi de I'habitatge, atesa
des dels serveis socials amb micro-intervencions quan la soluci6 esta en I'ambit legal i
de disseny de politiques d’habitatge, que cal reformular. Els CSS participen de
'abordatge d’'una problematica de manca d’habitatge que esta bloquejada pel gran
augment de la demanda i la saturacié de recursos existents. Manquen places en
pisos d’emergéncia, d’inclusié, CATF, habitatges de proteccio oficial, etc. També
estan augmentant les families que malgrat tenir una relacié laboral, aquesta és
fragil, com la seva economia, i no tenen accés a habitatges privats pels preus elevats.
Consideraven que calia revisar I'acord de col-laboracié signat per I'IMSS amb
estaments judicials i reclamen que els professionals dels CSS no haguessin d’assistir
als llancaments. Creien que I'acompanyament a les families en els processos de
desnonament s’havia de donar als centres.

En el moment de tancar el present informe anual, I'estudi d’aquest expedient no s’ha
pogut concloure perque I'IMSS no ha fet arribar encara a la Sindica la informacié que
aguesta va requerir el mes de juliol del 2018, un periode que excedeix amb escreix el
gue podria ser considerat eficient en una administracié publica. Tot i aixo, no s’ha
volgut deixar passar I'oportunitat de fer ressd d’aquesta problematica a 'informe anual,
a causa del volum de persones que afecta en I'ambit dels serveis socials, tant pel que
fa a la ciutadania, com als professionals dels equips, als quals es vol reconeixer
la tascaingent que realitzen dia a dia des de tots els CSS de la ciutat.

% El sensellarisme pren veu

L’exclusio residencial manifesta el seu vessant més dur quan les persones en agquesta
situacié es veuen abocades a viure (malviure) al carrer i quan a meés, a partir de les
dades de qué es disposen, el nombre de persones en aguesta situacio a la ciutat (al
voltant de 3.000 entre els que fan us d’algun servei de la Xarxa d’atencié a Persones
Sensellar -XAPSLL- i els que dormen a I'espai public) no es redueix sind que tendeix,
almenys en els dos darrers anys, a estancar-se. Des de la Sindicatura es té
coneixement dels esforcos del consistori per atendre aquestes persones, pero les
dificultats d’accés al mercat ordinari d’habitatge, aixi com la manca d’oferta d’habitatge
public, configuren el principal obstacle per sortir d’aquesta situacio.

L’increment, en els darrers anys de persones que es troben en aquesta situacio,
ha comportat, entre d’altres, una diversificacié dels perfils, fet que ha suposat
també la visibilitzacié creixent d’aquest col-lectiu. Per exemple, a través de
'acampada de persones sensellar que es va produir al mes d’abril d’'enguany a Plaga
Catalunya o posteriorment en altres punts de la ciutat, entre ells a la porta de la
Sindicatura de Greuges de Barcelona.
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La Sindica esta ultimant una actuacié d’ofici per tal de valorar I'eficacia del
model municipal d’atencié a les persones sensellar i a I'espera dels resultats
finals, no pot avancar unes conclusions més fermes. No obstant aixd, s’han pogut
constatar les especials dificultats amb qué es troben les persones sensellar malaltes o
més grans de 65 anys. Aquest és el cas d’una persona de 66 anys i amb diferents
problemes de salut que va dirigir-se a la Sindicatura perqué tot i les seves
circumstancies, entre les quals, dificultats per caminar i per tant per desplacar-se, quan
havia sol-licitat allotiament al servei municipal corresponent, se I'havia orientat a anar a
tres albergs de la ciutat per tal de saber si en algun tenien plaga. L’Ajuntament havia
informat que es tractava d’una persona coneguda i atesa des de I'any 2001 de forma
intermitent, que havia disposat de diversos plans de treball i havia fet Us de diferents
centres residencials de la ciutat per a persones sensellar.

En aquest temps s’havia evidenciat I'existéncia de problemes per a seguir les
orientacions dels professionals i la persona s’havia desvinculat dels serveis. Des
d’'aquesta perspectiva, la intervencid municipal s’havia desenvolupat segons el que
preveu la normativa i els protocols interns d’actuacié. Ara bé, també s’observaven
aspectes de I'actuacié municipal incoherents amb la situacié social del ciutada. Se li
plantejava la possibilitat de desplacar-se fins als centres de primera acollida per
sol-licitar plaga de pernocta. Aquest fet feia palesa la dificultat existent a la ciutat per
aconseguir una plaga per pernoctar en equipaments publics, alhora que comportava
desplagaments per la ciutat llargs i costosos per a persones a dificultats per a la seva
realitzacio.

També calia tenir en compte que es tractava d’'una persona major de 65 anys i amb
problemes de salut. Per la doble condicié de persona gran i malalta, presentava unes
condicions de vulnerabilitat que haurien d’haver fet possible unes garanties de
cobertura de necessitats basiques. Finalment el servei municipal que atenia al ciutada,
i després que aquest passés dies i nits assegut en una cadira al carrer per les
dificultats de mobilitat que presentava, li va facilitar allotiament en una pensio, a
'espera d'un centre residencial, amb el qual es confiava que es pogués vincular. La
Sindica va considerar que malgrat la dilatada intervencié duta a terme, no s’havia
pogut garantir la cobertura de necessitats basiques d’una persona major de 65 anys.
Aquest cas deixa palés que cal introduir modificacions en l'atencidé a aquestes
persones, per tal que en cap moment puguin trobar-se en situacions de
desemparament i molt menys romandre en les mateixes condicions de maxima
exclusio.

< El fons extraordinari per ajuts puntuals d’urgéncia social per a les
families amb fills i filles menors de 16 anys

Al llarg de 'any 2018 s’han rebut nombroses queixes a la Sindicatura relacionades
amb la denegacio del Fons extraordinari per ajuts puntuals d’urgéncia social per a les
families amb fills i filles menors de 16 anys. Davant aquest fet, a més, la Sindica, ha
obert una actuacié d’ofici al respecte. En el moment de la redaccioé de l'informe
anual, s’esta
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treballant en les conclusions tant de les queixes particulars com de I'expedient d’ofici.
No obstant aixd, poden avancar-se algunes de les consideracions que s’han realitzat
amb caracter general.

Bona part de les queixes rebudes es motivaven en la manca de valoracio social
acreditativa de la situacio de necessitat, per la qual s’ha de tenir expedient obert de
seguiment en algun CSS de la ciutat abans del 31 de desembre del 2017. Tot i que
des de la primera edicié d’aquest fons, I'any 2015, és requisit imprescindible, d’'una o
forma o altra, la valoracié social, no és fins al 2018 quan s’introdueix la necessitat del
“seguiment”. Aixd significa que per moltes families que havien disposat del fons en
edicions anteriors i que es dirigien als CSS sols de forma puntual, o ja no hi anaven,
precisament perqué en disposar del fons, podien desenvolupar-se i assumir de forma
autonoma les necessitats dels seus fills i filles, ara ja no tindrien accés a I'ajut. A partir
de dades facilitades per I'IMSS, s’observa que s’han denegat per aquest motiu 9.473
sol-licituds el que representa un 32,89% del total, xifra que suposa un percentatge
important. A més la dotaci6 econdomica aprovada pel fons va passar de 17.590.000
euros el 2017 a 16.500.000 euros per I'any 2018.

Si bé és cert, que com es diu a I'informe que I'IMSS ja fet arribar a la Sindica,
aguests ajuts no tenen la condicié de prestacions garantides, d’acord amb el
que preveu larticle 24.4 de la Llei 12/2007, de serveis socials, i per tant, no
poden ser exigides com a dret subjectiu, cal tenir en compte que la seva finalitat,
tal com s’expressa en I’Acord d’aprovacio del Fons, és pal-liar la situacié de
vulnerabilitat de les families amb infants i/o adolescents entre 0 i 16 anys, amb
situacions de necessitat, amb I’objectiu que la situacié economica de la unitat
familiar permeti que puguin cobrir les necessitats basiques de subsisténcia.
D’acord amb aquesta finalitat, i tenint en compte el que estableix 'article 5.1 de
la Llei 14/2010, dels drets i les oportunitats en la infancia i adolescéncia, quan
diu que l'interés superior de l'infant o l'adolescent ha d'ésser el principi
inspirador i fonamentador de les actuacions publiques, la reducci6 del
pressupost en aquest fons, i/o la constatacié de la quantitat de denegacions en
aguesta, haurien d’haver comportat la previsié d’altres mecanismes per a
garantir la cobertura de necessitats basiques d’aquestes persones menors
d’edat que en resulten afectades i que segueixen tenint les mateixes
necessitats, al marge de les decisions de recorrer als CSS que puguin prendre
les persones que en sén responsables.

Es vol recordar a més, que el fons va néixer també per I'impuls realitzat des del Grup
de treball d’lgualtat d’oportunitats en la infancia en el marc del Consell Municipal de

Benestar Social, després d'una aprofundida tasca per part d’entitats i persones
expertes en 'ambit dels drets dels infants.
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< La manca de garanties en I’atencié als MENAs

Durant I'any 2018 la ciutat ha assistit a I’arribada creixent de persones menors
d’edat no acompanyades (MENA), fet davant la qual les diferents
administracions publiques s’han mostrat desbordades. Encara en el moment del
tancament de l'informe, es té coneixement de grups d’aquestes persones menors
d’edat que malviuen a la intempérie, per exemple, a la muntanya de Montjuic, en una
situacio intolerable per a totes les persones, i molt especialment per a joves, menors
d’edat, que han de gaudir d’'una proteccié especial, tal com estableix a l'article 5.1 de
la Llei 14/2010, dels drets i les oportunitats en la infancia i adolescencia, quan
determina que l'interés superior de l'infant o I'adolescent ha de ser el principi inspirador
i fonamentador de les actuacions publiques.

La presencia de MENAs no és un fenomen nou a la ciutat i preocupa al veinat, com en
el cas d’'un conjunt d’entitats i comerciants, que van posar en coneixement de la
Sindica la situacid que es produia al seu barri, on podien observar com joves en
aguesta situacid realitzaven practiques que afectaven la seva salut i es generava
inseguretat.

Es va tenir coneixement que algunes de les persones menors d’edat eren tutelades
per la Direccié General d’Atencido a la Infancia i I'Adolescéncia (DGAIA) de la
Generalitat de Catalunya, de la qual no s’estava obtenint suficient resposta en aquells
moments. A més, els informes municipals posaven de manifest que els esforcos
municipals per abordar la situacié, eren nombrosos i s’observava que:

— Tecnics de I'espai public treballaven des del vessant educatiu amb els nois,
incrementant el personal i la dedicacié. Es realitzava un treball coordinat i
conjunt amb altres serveis del municipi i també amb instancies judicials i amb
I’Administracié competent en la protecci6 de les persones menors d’edat.

— Des del Districte s’havia mantingut interlocucié amb els veins i veines i s’havia
vetllat i liderat els espais de coordinacié amb altres serveis i administracions a
efectes que el treball resultant provingués d'una estratégia dissenyada
conjuntament.

— En matéria de salut, s’estava treballant coordinadament amb l'equip de salut
d’'un hospital public de referéncia a la ciutat, alhora que s’havia realitzat una pla
de xoc sanitari per a alguns d’aquests joves.

— L’Ajuntament havia obert, en aquest periode, dos centres: un que realitza una
atencio integral (salut fisica i mental, educacio, alimentacio i higiene) i ditrna,
de 9 a 21 hores, cada dia de I'any, i que atén a 25 joves, i un altre, que és un
centre residencial que acull nois i noies sensellar, d’entre 18 i 25 anys i que
compta amb 21 places.

La tasca realitzada estava tenint un efecte positiu sobre molts d’aquests nois, pel seu
vessant educatiu i sanitari, donat que havien pogut comptar amb un suport i un
acompanyament clau en la millora de les seves condicions. L’'estratégia municipal, no
es limitava pero a la part de suport, sind que també incloia la vigilancia policial, amb

. _______________________________________________________________________________________|
SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA. INFORME ANUAL 2018 116



dispositius d’atencio especialment dissenyats, aixi com la creacio de recursos en altres
barris, per tal de rebaixar la pressio en aquell territori.

Tant I'abordatge des de multiples vessants efectuat per 'Ajuntament de Barcelona,
com l'increment de recursos que s’havien disposat i coordinat per intervenir des dels
diferents ambits necessaris, responia a allo que preveu la normativa. L’Ajuntament de
Barcelona ha de compatibilitzar i fer possible, un espai public per totes les persones
que conviuen a la ciutat, garantint el respecte als drets dels veins i veines del barri, la
protecci6 de [lactivitat econodmica, aixi com la proteccio a les persones més
vulnerables, especialment si es tracta de persones menors d’edat que veuen vulnerats
els seus drets a una proteccié adequada.

Ara bé, malgrat els esforgos, realitzats de forma subjecta a la llei, el resultat és dificil
d’aconseguir. La ciutat de Barcelona, en tant que gran urbs de la costa del Mediterrani,
resulta un pol d’atraccié important per a col-lectius de persones que han de
deixar els seus paisos d’origen, empesos per la pobresa i a vegades també, per
les condicions politiques en aquests. L'entrada a la ciutat, de persones que arriben
amb l'objectiu de trobar un lloc millor, aixi com la possibilitat que puguin regularitzar la
seva situacié i poder integrar-se a la societat d’acollida, passa indefectiblement pel
disseny de politiques en matéria d’'immigracié que es dicten des de I’Estat i des
de la Comunitat Europea, i sobre les que I’Ajuntament no té competéncia.

De forma similar, en matéria de proteccié a la infancia, tot i que I'Ajuntament pot
habilitar o promoure recursos, la competéncia en materia de proteccié a la infancia
correspon a la DGAIA de la Generalitat de Catalunya, que actualment es troba
desbordada per la gran quantitat de persones menors d’edat que estan arribant al
pais, com és prou conegut i difés a través dels mitjans de comunicacié. Aquestes
realitats no detreuen a I'Ajuntament de Barcelona dels seus deures de fer una ciutat
habitable i que garanteixi els drets a totes les persones que hi viuen, pero resulta
imprescindible una politica global, en qué totes les administracions implicades es
comprometin.

La Sindica va concloure que calia persistir per a la consecucié d’un resultat
eficag i va recomanar a I’Ajuntament mesures concretes per a aplicar en aquell
territori, aixi com que s’intensifiqués la promocié de dialeg amb altres
administracions per tal de poder realitzar un abordatge més integral de la situacio
dels joves migrants a la ciutat de Barcelona.

A finals de l'any 2018, aquesta intensificaci6 s’ha produit i es té constancia dels
esforgos de totes les administracions, malgrat I'abast del fenomen i la urgéncia amb
qué cal implementar les solucions o els recursos. Malgrat les dificultats, la Sindica vol
recordar el contingut de l'article 15.2 de la Llei 14/2010 que estableix que els poders
han d’adoptar amb caracter urgent les mesures necessaries per a evitar que el
contingut essencial dels drets dels infants i els adolescents resti afectat per la manca
de recursos adaptats a llurs necessitats.
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SERVEIS SOCIALS ESPECIALITZATS

% Residéncies de Gent Gran. Un problema cronic que esdevé urgent: la
manca de places

La Llei 12/2007, d’11 d’octubre de Serveis Socials, defineix els serveis socials
especialitzats com aquells que s’organitzen atenent la tipologia de les necessitats, per
tal de donar resposta a situacions i necessitats que requereixen una especialitzacio
técnica o la disposicié de recursos determinats.

Si bé larticle 107 de la Carta Municipal de Barcelona atorga competéncia a
I'Ajuntament per a programar, prestar i gestionar els serveis residencials per a gent
gran, la creacio i gestié (externalitzada o no) de les places publiques residencials per a
gent gran, ara per ara correspon a la Generalitat de Catalunya i la gestié de les llistes
d’espera al Consorci de Serveis Socials.

A finals de I'any 2017 la Sindica de Greuges de Barcelona va concloure la supervisio
d’'una queixa presentada per una coordinadora constituida per familiars de persones
ingressades en cinc residéncies per a gent gran. Amb l'aval de la Federacié
d'Associacions de Veins de Barcelona, manifestaven que les condicions d’aquells
centres no eren adequades. Aquella queixa va permetre alhora dimensionar el
problema del déficit de places residencials per a gent gran que pateix la ciutat de
Barcelona. En aguell moment es va informar que Barcelona estava per sota de la
ratio establerta per la Generalitat de 2,37 places per cada 100 habitants.
Concretament es trobava en 1,49 places per 100 habitants, fet que suposava
6.000 places de déficit a la ciutat comtal. Per aquest motiu, la Sindica va recomanar
a I'Ajuntament promoure, mitjancant el Consorci de Serveis Socials (CSSB), una
planificacié d’equipaments residencials per a gent gran que permetés solucionar el
greu deficit cronic que pateix la ciutat.

En resposta a aquesta demanda de la Sindica, el mes de maig de 2018, [I'Area
d’Acci6 Social de '’Ajuntament va informar que 'Ajuntament, en el marc de les actuals
competéncies, seguiria vetllant per tal que la Generalitat de Catalunya augmentés el
nombre de places residencials per a gent gran a Barcelona aixi com la creaci6
d’espais de negociacié als efectes de desenvolupar la Carta Municipal.

La Sindicatura aquest estiu ha tornat a tenir coneixement dels nous problemes relatius
a les condicions dels residents d’un d’aquells mateixos centres, en relacio als quals es

van efectuar les oportunes gestions.

Aixi mateix, el mes de juliol de 2018, I’Area de Drets Socials va presentar un
informe sobre I’Atencié residencial a persones grans, amb I’objectiu de fer un
diagnostic de la situacio de déficit de places residencials publiques a la ciutat de
Barcelona per afrontar I’envelliment actual i futur.
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La signatura d’un conveni I'any 2005 entre Ajuntament —que havia de cedir terrenys—
i Generalitat —que s’encarregava de la construccié dels equipaments— havia de
donar lloc a la construccio de 10 residencies per a gent gran (1.200 places) amb els
corresponents centres de dia. Només 4 han estat construides (384 places). A aquestes
circumstancies s’ha d’afegir que la programacié territorial de la Generalitat de
Catalunya (2008-2012) preveia un increment de 2.299 places per a la ciutat de
Barcelona, fet que podria implicar que la ratio se situés en un 1,73, quan hauria
d’'arribar al 2,37.

L’informe municipal posava de manifest que la programacio territorial de la Generalitat
2015-2018 ja no contempla I'analisi en I'ambit de Barcelona ciutat sin6 de la comarca,
considerada zona d’actuacié prioritaria “molt alta”, assenyalant la necessitat
d’'incrementar fins a 6.228 places amb finangament public. Segons dades del CSSB,
el mes de mar¢ del 2018 hi havia 8.063 persones informades en llista d’accés a
residéncies a la ciutat de Barcelona, de les quals 3.942 restaven al seu domicili
esperant placa, tot i que potser eren ateses per altres serveis, sovint de caracter
municipal com serveis d’'urgéncies o d’ajuda a domicili, entre altres.

Tot i que ha estat motiu d’atencié dels informes de la Sindica dels darrers anys la
conveniéncia que I'Ajuntament de Barcelona impulsi 'assumpcié de la planificacio,
titularitat i gestié dels serveis socials de segon nivell obtenint el traspas dels recursos
corresponents al seu territori gestionats per la Generalitat de Catalunya i promogui
complementar el tercer nivell per tal d’acomplir alld que recull I'article 107 de la Carta
Municipal de Barcelona, aquest traspas no s’ha efectuat.

Per aquest motiu, amb independéncia de vehicular les queixes rebudes, aquesta
Sindica vol posar de manifest novament la seva preocupacio per la qualitat de
I’atencié rebuda per les persones grans en els serveis residencials aixi com el
déficit de places i les llistes d’espera, fet que genera importants repercussions
sobre la gent gran de la nostra ciutat i llurs families, en especial per aquells que
necessiten comptar amb recursos i respostes adequades a les seves necessitats.

Cal tenir en compte que segons dades de I'Ajuntament, 349.433 persones (un 21,5%
de la poblacio) tenen 65 0 més anys segons el padré de la ciutat de gener del 2018.
Tot i que aquestes xifres no equivalen al nombre de persones que necessitin atencio
residencial, I'envelliment de la poblacié és un factor ha de ser determinant en la
previsio i planificacié d’aquests recursos, ja que es preveu que I'any 2030 un de cada
tres habitants de Barcelona tindra 60 anys o més i el 8,3% de la ciutadania tindra 80 o
més anys.
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13. 4 Recomanacions destacades

= Recomanar a I'lMSS que millori els canals d’'informacié a la ciutadania en els
seus diferents vessants.

= Recomanar a I'lMSS que millori I'atencié a les urgéncies als CSS per tal que
es pugui garantir una valoracié professional de les mateixes en tots els
casos.

= Recomanar a I'MSS que s’elabori un Reglament del servei d’atencio a
domicili que reguli exhaustivament al SAD i pugui mantenir adequadament
informades les persones que son usuaries del servei.

= Recomanar a I'IMSS que es millori I'escolta dels professionals dels equips
dels CSS i es tingui en compte la seva expertesa i propostes per
implementar millores en els processos i que aquests es desenvolupin
segons criteris tecnics.

= Recomanar a l'Institut Municipal de Serveis Socials que vetlli perque els
col-lectius de persones sense llar més vulnerables, com les més grans de 65
anys, puguin disposar de garanties d’allotjiament, si cal, amb places de baixa
exigencia en forma suficient.

= Recomanar a 'lMSS que davant la denegacié de nombroses sol-licituds del
Fons extraordinari per ajuts puntuals d’urgéncia social per a les families amb
fills i filles menors de 16 anys es prevegin altres mesures per tal de garantir
els drets dels infants i adolescents afectats.

» Recomanar a I'Ajuntament de Barcelona que, en relacié als MENA,
persisteixi en el treball amb altres administracions per tal que es garanteixi a
la ciutat de Barcelona els drets dels infants que estableix la legislacié en la
materia.
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Capitol 14. CIUTADANIA, VEINATGE | IMMIGRACIO

14.1 Queixes i greuges

Durant I'any 2018 s’han rebut un total de 24 queixes relatives a aquest ambit.

Ciutadania, veinatge i immigracio Nombre de queixes
Empadronament nacionals i estrangers 15
Integracio social i Reagrupacio familiar estrangers 6
Assentaments col-lectius i nOmades 3
Total 24

14.2 Introduccio

Aquest any 2018, la gran majoria de queixes s’han referit a diferents incidéncies en la
gesti6é del padré municipal d’habitants de Barcelona. S’han posat de manifest dificultats
guant a donar d’alta al padré municipal a alguna persona atés a que el contracte de
lloguer que s’aportava tenia un format digital; o la impossibilitat d’empadronar a una
persona en un carrer de nou nomenclator a causa de disfuncions en I'aplicatiu
municipal. Aixi mateix, s’han realitzat diverses consultes relatives a la tramitacio
d’empadronament sense domicili fix.

La sindica ha supervisat també dues queixes relacionades amb assentaments,
ambdues al mateix barri i districte de la ciutat que exposem de manera més amplia en
aquest mateix capitol.
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En matéria d'immigracié aquest any 2018 novament s’ha atés queixes en relacio a les
persones que exerceixen la venda ambulant sense autoritzacié prévia; a la percepcié
d’'inseguretat que generen els venedors d’aquesta tipologia de venda, 'anomenada
“top manta”, quan ofereixen els seus productes dins les instal-lacions del metro.
També ha estat motiu de diverses queixes els retards en I'obtencié de cita prévia per
tramitar la nacionalitat espanyola, questié aquesta de la qual s’ha donat trasllat al
Defensor del Pueblo.

Considerem necessari mencionar que aquest any 2018 el Plenari del Consell
Municipal va aprovar el Reglament per a l'equitat de génere a I'Ajuntament de
Barcelona que entrara en vigor aquest any 2019. Es tracta d’'una normativa que pretén
la implementacioé d’'una série de mecanismes dirigits a aconseguir una igualtat efectiva
d’homes i dones en I'ambit intern municipal i a incorporar la perspectiva de génere en
el marc de les competéncies municipals. Aquest Reglament és d’aplicacié a
I’Ajuntament de Barcelona, als organismes autdonoms, les societats mercantils i la resta
d’entitats vinculades o dependents de I'’Ajuntament de Barcelona, en el present o de
futura creacio i/o vinculacié.

Els recents estudis en matéria d’igualtat de génere revelen dades forgca preocupants.
Malgrat els grans esforcos del les dones, dels moviments feministes i d’entitats
compromeses amb combatre les desigualtats de génere, encara hi ha molt cami per
recorrer fins a arribar a un repartiment equitatiu i just del mercat laboral. Ara per ara,
la bretxa salaria entre home i dona a la ciutat de Barcelona és d’'un 25%. | les dones
tenen el 66% dels contractes temporals. També les dones tenen un major impacte en
els treballs de baixa qualificaci6.

Per aix0, la sindica de Greuges aplaudeix aquesta iniciativa municipal i restara
amatent a l'avaluacio dels resultats de la seva implementacio.

14.3 Valoracions
<+ De nou davant del fenomen de la venda ambulant no autoritzada

Fa anys que assistim, com a espectadors i protagonistes, a un canvi accelerat dels
equilibris i referents que fins ara han presidit les relacions de convivéncia, veinat i
comer¢ en el conjunt de la poblacié mundial.

La permeabilitat i el coneixement que aporten les noves tecnologies sobre les diferents
realitats, 'augment de les diferencies economiques i socials entre les poblacions més
desenvolupades i les més pobres, la presa de consciéncia de I'imperatiu personal
d’assolir unes millors condicions de vida i de fer respectar els drets humans
fonamentals, la manca d’auténtiques politiques de desenvolupament de les nacions
més pobres, els conflictes bél-lics regionals i la pressié6 demografica dels paisos veins
a Europa dibuixen una realitat punyent que altera la nostra situacioé de confort col-lectiu
i respecte a la qual no podem romandre indiferents.
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Barcelona, Catalunya i Espanya formen part de la frontera sud de la Uni6é Europea i de
la comunitat de territoris de la Mediterrania amb realitats tan diferents com lItalia, la
mateixa Espanya, Grécia, el Marroc, el Liban i el proxim Orient, amb I'existéncia de
forts contrastos entre riquesa i pobresa i la preséncia de conflictes bél-lics que
provoguen grans moviments migratoris, afegits a la migracié per motius economics.

Des del passat 1 de gener de 2018 i fins al dia 30 de novembre, segons dades del
Ministeri de l'Interior a Espanya han ingressat 59.048 immigrats de forma irregular,
enfront dels 25.786 que ho van fer durant I'any 2017.

Davant aquestes realitats, Europa ha de reaccionar i ha d’adoptar politiques publiques
concertades que facin possible mantenir el desenvolupament de la seva poblacié i la
dels paisos més desafavorits per raons de solidaritat internacional, i de defensa de la
qualitat de vida assolida i dels valors democratics. Europa i, per tant, el nostre pais, ha
de preguntar-se si davant d’aquestes realitats veines tan punyents és possible
mantenir-se indiferent o si cal reaccionar amb solidaritat, amb tot el que aix0 pot
comportar.

La immigracio irregular i la seva preséncia a Catalunya i a la ciutat de Barcelona en
particular, és una expressio de la situacio del desequilibri i de la injusticia descrita. Els
immigrants economics i aquells que ho son a causa dels conflictes bel-lics son
persones titulars dels drets humans fonamentals, que legitimament aspiren a una vida
millor. D’aquesta manera, I'exercici de la venda ambulant no autoritzada resulta un
recurs de supervivéncia al qual es veuen empesos davant del bucle legal amb qué es
troben. L’exercici de la venda ambulant no autoritzada provoca efectes no
desitjats com I'is intensiu de l'espai public i la competéncia il-licita als
comerciants que exerceixen la seva activitat amb el compliment de tots els requisits
legals.

Certament, correspon als ajuntaments complir i fer complir les normes sobre I'exercici
de la venda ambulant. Perd aquesta competéncia i aquest deure es demana en una
situacid ordinaria i ideal d’'un cert equilibri entre els diferents actors presents a la
realitat social. Ara aix0 no és aixi. Ens trobem davant d’un fenomen extraordinari
pel qual no s’han previst instruments d’intervencié que no siguin nicament els
repressius, que poden resultar inadequats i contraproduents. Els ajuntaments no
poden afrontar sols aquesta nova realitat i les tensions que provoca. Els diferents
nivells d’autoritat democratica com so6n la Comunitat Autonoma, el Govern
Central i la Unié Europea han d’intervenir amb noves solucions per situacions
extraordinaries. No es pot imputar als ajuntaments tota la responsabilitat per afrontar
el fenomen massiu de la venda ambulant no autoritzada. Cal un acord social i politic
que superi les legitimes confrontacions pel poder politic des del convenciment
col-lectiu que la repressio i la persecucido no és I'inic instrument d’intervencid, ni la
solucio.

Des practicament I'entrada en vigor de I'Ordenanca de la Convivencia, la Sindica de
Greuges va demanar a I'Ajuntament que posés en marxa l'accié social que incorpora
la mateixa I'Ordenanca o bé, si es considera ineficag, que en dissenyés una altra més
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idonia per aconseguir l'objectiu d’eradicar o minimitzar-la sense criminalitzar les
persones victimes d’explotacid que I'exerceixin.

Davant la importancia que té la presencia a la via publica de la venda ambulant no
autoritzada, la Sindica de Greuges de Barcelona es veu en l'obligacié de reiterar
aquelles consideracions que ja ha fet pabliques en moments anteriors:

e Cal abordar les causes que originen el fenomen massiu de la venda ambulant
no autoritzada a la via publica des de tots els estaments publics i de
responsabilitat politica, de manera que no s'imputi als ajuntaments, de forma
exclusiva, la responsabilitat Unica per afrontar aquesta situacio.

e Tot i ser conscient de les dificultats existents, la Sindica de Greuges fa una
crida als diferents grups politics per treballar coordinadament i trobar
consensos dirigits a preservar els drets de les persones immigrades, els drets
dels comerciants a exercir la seva activitat econdomica sense ser perjudicats per
competéncia il-licita i el dret de tothom a gaudir d’'un espai public pacificat.

e A criteri de la Sindica de Greuges, els esfor¢os policials més intensos han de
dirigir-se a la persecucié dels grups organitzats que puguin facilitar les
mercaderies per a la seva venda il-licita.

e Simultaniament, cal oferir eines de formacié i suport que fomentin i facin
possible la insercié6 del col-lectiu de venedors i el seu propi sosteniment
responsable.

¢ La Sindica de Greuges de Barcelona manifesta la seva preocupacio pel fet que
conductes violentes puguin ser elevades a categoria universal i utilitzar-se per
la desqualificacio6 de tot el col-lectiu de persones venedores.

e La Sindica de Greuges expressa el seu malestar per la preséncia d’indicis d’us
partidista i de confrontacié politica en el tractament d’aquest conflicte.

<+ Quan ’exclusio social és més visible

La preséncia d’assentaments a la ciutat és un fet que, malgrat els canvis
socioeconomics i demografics, persisteix en el temps, modificant-se les causes
gue els originen, aixi com els col-lectius que en resulten afectats. La Sindica ha
rebut durant el 2018 dues queixes relacionades amb assentaments, ambdues al
mateix barri i districte de la ciutat.

En una d’elles una veina mostrava la seva preocupacio per la situacié que es produia
en una illa del seu barri i per aquest motiu havia adregat una sol-licitud a '’Ajuntament,
en que se li contestava que es tenia coneixement de la situacié i que s’hi estava
intervenint, aixi com que es procediria a fer una actuacid parcial. La promotora de la
gueixa constatava com, amb el pas dels dies, la situacid, lluny de millorar, empitjorava,
i afegia que l'actuacio parcial no havia suposat un canvi significatiu en I'assentament.
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Mentre aix0 passava, manifestava haver trucat en repetides ocasions a Bombers i a
Guardia Urbana, sense resultats.

La sindica i el seu equip van dur a terme diferents visites a I'assentament, constatant
la precarietat extrema en qué hi vivien les persones pel que fa a: la manca de
salubritat; la proteccié minima davant les inclemencies del temps, i la perillositat que
suposava la realitzacié de diferents activitats destinades a la supervivéncia, les quals
havien de compartir espai amb el desenvolupament de la vida quotidiana, amb la
preséncia d’infants, persones grans i malaltes, entre d’altres. Va considerar que les
condicions de I'habitatge i de la vida que s’hi desenvolupaven constituien una greu
vulneracié dels drets més basics, fet que no s’hauria de donar en una ciutat
compromesa amb els drets humans, com ho és Barcelona. Perd no és exigible a
'Ajuntament que no apareguin, siné que un cop detectats, s’intervingui de forma
diligent per evitar I'afectacié en les condicions de vida, tant de les persones que es
troben en aquesta situacid, com de lI'entorn més proper. En aquest cas, quan
'Ajuntament va intervenir a 'assentament ja estava massa consolidat i aquest és
'aspecte en que cal fer un esforg de prevencio.

La Sindica ja havia estudiat anteriorment la intervenci6 municipal en materia
d’'assentaments a la ciutat i 'any 2014 valorava positivament el conjunt d’accions que
havia engegat el consistori (com la consolidacié de I'Oficina del Pla d’Assentaments,
OPAI, el 2012 i el desenvolupament del Pla d’Assentaments irregulars). També havia
recomanat seguir treballant en la linia de reforgar les politiques socials d’allotjament i
insercid laboral de les persones empadronades a la ciutat que no podien gaudir dels
recursos dels residents per dignificar la vida de tots els ciutadans i ciutadanes sense
discriminacié. L’'OPAI va treballar en aquest assentament conjuntament amb el Servei
d’'Insercié Social Families (SISFA), ambdds serveis dependents de I'lMSS, els quals
havien pogut arribar a un coneixement exhaustiu de les persones i families que
l'integraven i realitzar un abordatge integral (habitatge, salut, formacié i recerca laboral,
juridic-legal, entre altres, aixi com tramits amb Hisenda, el Registre Civil, consolats,
etc.). Les dades recollides per aquests serveis, amb caracter general, mostren uns
resultats positius de totes aquelles families amb les quals s’aconsegueix establir un
vincle assistencial, malgrat que els processos esdevenen lents (per la naturalesa dels
canvis que es persegueixen) i poc visibles.

Cal afegir que en els darrers anys aquests serveis han incrementat de forma
substancial el nombre de professionals que integren els seus equips, aixi com
I'assignacié pressupostaria, de forma que s’ha pogut millorar I'abast i la qualitat de
la seva intervencié, com correspon d’acord amb alld que estableix l'article IV.4 de la
Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la ciutat, quan diu que les ciutats
han de prendre totes les mesures indispensables per tal de facilitar la integracié de tots
els ciutadans i ciutadanes sigui quina sigui la causa de la seva vulnerabilitat, i evitar els
assentaments de caracter excloent. Una de les millores introduides, en la linia d’alld
gue recomanava el Sindic de Greuges de Catalunya en una resolucié relativa als
assentaments de families amb infants a la ciutat de Barcelona, és 'especialitzacio del
SISFA en I'atencio a la infancia per tal de garantir els drets de les persones menors
d’edat i en el treball a llarg termini amb les families.
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Per la seva banda, el Districte en que es trobava I'assentament exposava un relat de la
gestio realitzada a partir del darrer trimestre del 2017, moment en el qual es realitza
una visita conjunta de diferents serveis, a partir de la qual s’activen les diferents
accions posteriorment desenvolupades, de forma concatenada i d’acord amb els
preceptes legals establerts, amb resultats que constaten l'eficacia de I'accié municipal.
Les intervencions més visibles en el solar es produeixen el maig i el juliol del 2018. Per
la seva part 'MSS havia portat a terme una detallada tasca per tal de conéixer les
persones que vivien en aquest solar, elaborar els diagnostics socials que corresponien
i iniciar el recorregut necessari amb cada un d’ells/es i/o amb les families, per tal de
cercar i activar els recursos oportuns.

Ara bé, tenint en compte que tant els serveis dependents de I'IMSS, com els que ho
eren del Districte, treballaven de forma diligent, no s’explica com I’'assentament en
guestié va assolir les dimensions que tenia en el moment del seu desallotjament,
guan s’arriben a comptabilitzar unes 70 persones. Aquesta amplitud i les
condicions que s’hi donaven, s’haurien de poder haver evitat, en el cas que s’hagués
fet una deteccio inicial de la situacié i s’haguessin pres les mesures oportunes en
aquell moment. Els informes municipals no aporten cap dada referent a la coordinacio
entre serveis més que en el moment dels desallotiaments. Es presumeix que
préviament deuen haver-se desenvolupat gestions de forma comuna, pero cal garantir
plataformes estables de coordinacié per tal de compartir informacions, i preveure
actuacions conjuntes, en cas que no existeixin.

Per altra banda, també es vol comentar que la manca de politiques amb una dimensié
territorial més amplia que el municipi de Barcelona, aixi com I'existéncia determinades
politiques expulsives en 'ambit europeu, poden comportar I'arribada a la ciutat de
persones de diferents procedéncies, fenomen davant el qual I'Ajuntament de
Barcelona, tot i l'increment continuat de recursos, no pot donar I'abast. En aquest
sentit, és important, com ja s’esta fent, que el consistori insti altres
administracions a involucrar-se en aquest problema i en la recerca conjunta de
garanties de drets per a totes les persones. La Sindica va concloure en aquesta
ocasio que malgrat que I'actuacié municipal havia estat eficag, s’havia desenvolupat de
forma tardana i va recomanar a I'’Ajuntament de Barcelona, que actués de forma més
primerenca davant la deteccié d’assentaments a fi de prevenir situacions d’insalubritat i
inseguretat que afectin les persones que hi viuen i als entorns, aixi com que es facin
esforgos proactius per mantenir al veinat informat de les actuacions municipals, entre
d’altres.

En laltra queixa presentada en matéria d’assentaments per una entitat veinal es
mostrava preocupacié per la preséncia de persones menors d'edat en un nucli de
barraques. Les circumstancies d’inseguretat, insalubritat i maxima precarietat es
repetien. En aquest cas, perd, l'assentament persistia malgrat les actuacions
municipals. L'informe municipal exposava el relat de la gestio realitzada a partir del
mes d’octubre del 2015, moment a partir del qual van activar-se un seguit d’accions
per part del Districte, amb I'objectiu de posar fi a 'assentament, les quals havien
resultat pero, infructuoses.
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En relacié a la coordinacio entre els diferents serveis implicats, constava a l'informe
municipal I'existéncia d’'una taula de coordinacié. Es desconeixia, pero, des de quan es
portava a terme, ni amb quina freqiiéncia es realitzava. No obstant aixo, resultava obvi
que, com a minim durant cinc anys, es va produir algun déficit en aquesta coordinacio,
si es té en compte que l'assentament existeix des del 2011 i que des de I'MSS
s’informa que histdricament hi intervenia el Servei d’Insercié social (SIS). Més enlla de
'existéncia o no d'una coordinacié adequada entre els serveis, cal afegir que
l'Ajuntament es dota de serveis, pels quals el districte havia de conéixer de forma
prévia 'assentament abans de I'actuacié del 2015. Per les informacions que consten a
'informe municipal, sembla haver-hi un buit en la gestié per part del Districte sobre
aquest espai de titularitat municipal, el que es considera un periode excessivament
llarg en el qual resulta injustificable la inactivitat municipal.

En aquesta ocasié també s’observava una manca d’informacié al veinat sobre les
actuacions municipals, aspecte sobre el qual la sindica va considerar que calia incidir
per facilitar les informacions adients. Es va estimar parcialment la queixa, perque tot i
I'actuacié municipal, el resultat no havia estat efica¢ i es mantenia I'assentament per
un espai de set anys. Es va recomanar a I'’Ajuntament, entre d’altres, la necessitat de
mantenir espais de coordinacio estable per realitzar el seguiment dels assentaments i
preveure actuacions, aixi com la necessitat de seguir instant altres administracions per
tal de cercar solucions conjuntes a problemes que no es generen Unicament en el si de
la ciutat.
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14. 4 Recomanacions destacades

= Recomanar a 'Ajuntament que posi en marxa I'accié social que incorpora
'Ordenanga de la Convivéncia o bé, si es considera ineficag, que en
dissenyi una altra més idonia per aconseguir l'objectiu d'erradicar o
minimitzar l'activitat de venda ambulant no autoritzada sense criminalitzar
les persones victimes d’explotacié que I'exerceixin.

= Tot i que no correspon a la sindica de greuges oferir i executar solucions
concretes, el mes d’abril de 2017 va proposar a I’Ajuntament de Barcelona
estudiar la creacié d’'un mercat social a la ciutat. Aquest hauria de ser un
espai que no entrés en conflicte amb el comerg de proximitat i que integrés
persones amb risc d’exclusid, entitats, comerg¢ just, gastronomia i cultura
(arts escéniques i musicals de caracter amateur). Les llicéncies haurien de
ser de titularitat municipal. Fins al moment no s’ha obtingut resposta
municipal a aquesta proposta.

= Reiterar la recomanacio a I'Ajuntament per tal que insti enérgicament la
resta d’administracions competents que articulin mecanismes de cooperacié
i coordinaci6 permanents, i el disseny d’'un instrument propi per abordar
integrament la venda ambulant no autoritzada i les causes que I'originen.

= Recomanar a I'’Ajuntament de Barcelona la necessitat de mantenir espais de
coordinacié interdepartamental estable per realitzar el seguiment dels
assentaments, aixi com preveure actuacions.

= Recordar a 'Ajuntament de Barcelona la conveniéncia de seguir instant
altres administracions per tal de cercar solucions conjuntes a problemes,
com els assentaments, que no es generen Unicament en el si de la ciutat,
entretant no hi hagi una politica al respecte, en un marc territorial més ampli.
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Capitol 15. SANITAT | SALUT PUBLICA

15.1 Queixes i greuges

Durant I'any 2018 s’han rebut un total de 12 queixes relatives a aquest ambit.

Sanitat i salut publica Nombre de queixes
Salut publica (tabaquisme, alcohol, drogues, zoonosi) 8
Serveis sanitaris 4
Total 12

15.2 Introduccio

En primer lloc es vol fer esment a la queixa presentada per un grup de persones
funcionaries municipals que no estaven d’acord amb el desmantellament de I'antiga
mutua municipal de Prestacions d’Assisténcia Médica al Personal Municipal, coneguda
com a PAMEM, i el pas de totes les persones que n’eren beneficiaries al regim de la
Seguretat Social. La reclamacié va mencionar-se a l'informe de I'any 2017 pero en
aquell moment no es disposava de tota la documentacié requerida a I’Ajuntament.
La posterior investigacio va concloure que l'actuacié del consistori no va ser prou
curosa a I'hora d’informar el personal afectat, la qual cosa va generar certs neguits
pel desconeixement de com i on quedaria garantida la seva atencié sanitaria i el
traspas dels seus antecedents médics. Malgrat I'alarma que va generar-se a l'inici
del procés, finalment el trasllat a la Seguretat Social va realitzar-se sense grans
dificultats. En aquest mateix ambit de salut del personal funcionari, s’han rebut
diverses queixes de persones que han considerat que I'Ajuntament no estava
responent adequadament als problemes de salut que presentaven a consequéncia
del lloc de treball on estaven ubicades.
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Pel que fa a l'estudi d’ofici sobre I'actuacié interdepartamental municipal en els
casos de persones acumuladores patoldogiques, en linforme de l'any passat
s’explicava que representants de la Geréncia Municipal, 'Area de Salut i de la
Geréncia de Districtes van presentar el model pilot del que havia de ser el protocol
d’intervencié davant la deteccié d’aquest tipus de comportament. Se sap que
I'experiéncia prévia a la implantacié a tots els districtes de la ciutat va dur-se a
terme durant els primers mesos del 2018. Posteriorment va informar-se que s’estava
analitzant i valorant els resultats obtinguts des dels diferents ambits intervinents i
treballant amb la previsié d’'implantar el model a principis del 2019. Restem a
'espera de coneéixer formalment el resultat de I'experiéncia i la posterior aplicacio
del protocol. En aquesta mateixa materia, finalment es va rebre tota la informacié
sol-licitada als diferents agents intervinents, i s’han pogut concloure les
investigacions de totes les queixes que s’havien rebut denunciant les
dificultats de convivencia que provoca viure en el mateix edifici amb una
persona amb tendéncia a generar grans acumulacions en el seu domicili.

També s’ha atés i estudiat una queixa en qué es denunciava que en un local de
concurrencia publica es permetia fumar als seus clients i, malgrat haver-ho posat en
coneixement de I’Ajuntament de Barcelona, se seguia infringint la Llei antitabac.

Una altra supervisié realitzada enguany ha estat relacionada amb el perill que
suposa per a la salut de les persones l'alliberament de fibres d’amiant. Aquest
material, comercialitzat amb el nom d'uralita, va utilitzar-se durant anys com a
revestiment per les seves qualitats aillants. Amb el temps s’ha demostrat que les
seves fibres, les quals s’alliberen en fragmentar-se un objecte d’aquest material, pot
tenir efectes molt nocius per a qui n’esta en contacte reiterat. La queixa emesa per
representants d’'un grup de veins denunciava que I’Ajuntament no estava actuant en
una finca on hi havia una nau industrial totalment abandonada, sense tanques segures
per privar-hi 'accés i amb les parets que s’ensorraven per manca de manteniment,
amb la conseglent caiguda i trencament de la coberta d’uralita.

Per acabar, esmentar la denuncia de I'aparent inhibicié de diferents departaments
municipals en actuar davant una plaga de xinxes en un local de publica
concurréncia, concretament una pensio. L’oficina responsable de la salut publica a
Barcelona només es fa carrec de plagues d’insectes si es donen a la via publica i la
resta de serveis municipals actuen si la propietat de I'establiment o habitatge hi
accedeixen.

15.3 Valoracions

% Quan alafinca hi viu una persona que acumula

Les diferents queixes que s’han atés des d’aquesta oficina tenen aspectes en comu:
veinat d’'una finca que conviuen amb una persona que tendeix a acumular objectes de
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forma compulsiva, I'habitatge acostuma a desprendre males olors i del qual surten
insectes per la bruticia acumulada, sensacié de perill perqué pugui provocar-se un
incendi pel caracter inflamable del material acumulat i, en algunes ocasions, el mal
manteniment del pis o dels subministraments (aigua sobretot) provoca problemes
d’estructura que sobrepassa el mateix habitacle de qui acumula.

La Llei de la Carta Municipal atorga a I’Ajuntament de Barcelona diferents
competéncies en I’ambit del manteniment i la promocié de la salut publica entre
les que convé destacar el control sanitari d’edificis i llocs d’habitatge i
convivencia humana.

Una altra caracteristica comuna és que les persones promotores de la queixa s’han
dirigit a més d’'un servei municipal per denunciar els greus problemes de convivéncia
que estaven patint i no han rebut la resposta de I’Administracié local que esperaven.
Serveis Socials i Llicéncies i Inspeccié dels districtes acostumen a ser els serveis més
demandats i més qliestionats per la sensacié d’ineficacia.

En la majoria dels casos atesos, a partir de la informacio sol-licitada a I'’Ajuntament de
Barcelona, s’ha pogut constatar que quan una persona presenta una instancia
plantejant aquest tipus de problema, s’acostuma a derivar al Departament de
Llicencies i Inspecci6. Normalment, linspector/a a qui s’assigna l'expedient es
desplaca al domicili denunciat i, gairebé sempre, no pot comprovar el motiu de la
denuncia per abséncia o per manca de col-laboracié de la persona que hi viu. En
alguna ocasi6 es pot repetir la visita; si es dona el mateix resultat, 'expedient quedara
aturat o bé s’arxivara per manca de col-laboracio.

En un dels casos coneguts, el vei denunciat finalment havia netejat 'escala de veins
que havia envait completament de material inflamable (papers i cartons) i també havia
buidat una part del terrat, perd no va permetre I'accés al seu habitatge ni a I'altre terrat
comunitari, on només s’hi accedia per casa seva. El ciutada agreujat havia explicat
que s’havien produit acumulacions similars en époques passades perd, amb
insisténcia, havia aconseguit que deixés els espais comuns en condicions. La
reiteracié d’aquesta tendéncia acumuladora evidencia la necessitat d’'una intervencio
professional que afronti amb la persona acumuladora el problema que pateix,
'acompanyi en el procés de tractament, si aixi es valora, i es treballi per prevenir que
aguest comportament empitjori o es cronifiqui més. La manca de col-laboracié d’'una
persona que genera problemes de convivencia en qlestions de salubritat i pel risc
d’'incendi que suposa el que acumula a casa seva, no ha de ser la disculpa de la
inacci6 dels serveis municipals. Malgrat els precedents, va considerar-se que es podia
tancar I'expedient, tot i que els problemes de filtracions d’aigua que provocava al
promotor de la queixa es mantenien.

Els criteris técnics per valorar si s’ha de demanar una ordre judicial per accedir a un
pis amb aquestes caracteristiques (quan la persona que hi viu no permet I'entrada)
han de quedar molt ben argumentats perqué sovint la negativa a iniciar aquests tipus
d’expedient es viu pels perjudicats amb sentiment de desemparament i fins i tot
desistiment de funcions de I'administracié.
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En aquest mateix cas, en una de les visites que va realitzar la inspeccié municipal, va
observar algunes irregularitats a la finca (la facana presentava despreniments i en el
terrat existia una construccié il-legal). La comunicacié d’aquestes irregularitats
correspondria dirigir-la als tres propietaris de I'edifici perd només es va remetre l'avis
de sanci6 al promotor de la queixa. Des d’aquesta institucio es vol reflexionar
sobre la sensibilitat i empatia que haurien de demostrar els servidors publics
amb les persones afectades per tenir en el veinat algu que acumuli objectes i
deixalles. No hauria de donar-se que les possibles irregularitats detectades en una
finca a conseqguencia de la denuncia d’'un vei, siguin comunicades Unicament a aquest.
Malgrat que la normativa preveu que pot fer-se si es desconeixen les dades de la resta
de propietaris, 'Administracié disposa de mecanismes suficients per esbrinar les
dades dels copropietaris i no delegar la responsabilitat en el ciutada que ha demanat
ajuda.

Quan la persona acumuladora és usuaria de Serveis Socials, sovint els temps i
terminis de la intervencié planificada pels professionals, juntament amb el respecte
escrupolos dels drets de la persona atesa, desesperen el veinat que no se sent
escoltat i considera com inaccid, per la manca de resultats observables, el pla de
treball que s’executa. Els problemes de convivéncia que generen els acumuladors
compulsius als seus veins massa sovint els depassa i requereixen l'orientacié i el
suport de 'Administracié competent. Des de la Sindicatura de Greuges de Barcelona,
entenem la dificultat i complexitat de la intervencié professional en situacions com
aquestes i es tenen en compte els principis de bona fe i de proporcionalitat pels quals
ha d’actuar 'Administracié municipal, de forma que, malgrat no disposar d’'informacié,
no es vol posar en dubte 'adequada intencionalitat i dedicacié dels Centres de Serveis
Socials

Un altre cas supervisat va ser la situacié plantejada per una comunitat de propietaris,
la qual s’ajustava a un problema de salut mental sense tractar del qual se’n derivava
una tendéncia acumuladora compulsiva. Nombrosos serveis publics estaven al cas de
la situacio de la persona afectada, tant salut mental, com serveis socials i els cossos
de seguretat. El veinat va posar-se en contacte amb la familia més propera i aquesta,
seguint les orientacions dels serveis municipals, va iniciar els tramits per sol-licitar una
incapacitacio judicial.

La Llei 12/2007 de serveis socials descriu com a una de les finalitats dels serveis
socials assegurar el dret a les persones a viure dignament durant totes les etapes de
la vida, mitjangant la cobertura de les necessitats personals basiques. També es
refereix al fet que el sistema de serveis socials s’ha de fonamentar en I'actuacio
coordinada entre els diversos sistemes de benestar social i, quan es refereix a les
persones destinataries, fa un especial émfasi a les que es troben en situacié d’especial
vulnerabilitat, entre elles les que pateixen algun trastorn mental. Aixi doncs,
s’interpreta que aquests serveis han de donar suport a les persones que ho
requereixen, perd calen unes circumstancies que permetin el treball en comud i de
col-laboracio que possibiliti la superacio de les dificultats socials i 'acompanyament en
el procés de millora. Quan aquestes condicions no es donen, els serveis socials han
de seguir actuant per tal de garantir que, en el cas de persones especialment
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vulnerables per gilestions de salut, els seus familiars implicats rebin tot el suport
necessari per recorrer a instancies especialitzades que poden determinar mesures
protectores i de cura, malgrat 'oposicié de qui les requereix. Tant si I'estament judicial
respon a la peticié de la familia com si ho desestima, caldra un replantejament de
I'enfocament de la intervencié professional. La persona continuara en el seu estat de
vulnerabilitat social i de salut i requerira suport un cop finalitzi el tractament o bé sera
necessari rellevar els familiars en el procés d’aconseguir I'autoritzacio judicial.

La darrera actuacié que vol exposar-se d’aquesta matéria va presentar una evolucié
forca satisfactoria. La persona que va promoure la queixa va alertar de la situacié que
presentava el domicili d’'un vei, en un moment que 'emmagatzematge d’estris i
objectes es trobava en una fase intermédia. L’estratégia dels professionals
municipals de treballar el vincle amb la persona afectada per assolir el
reconeixement de I’estat de I’habitatge i la necessitat de sanejar-lo per millorar
les seves condicions de vida i, alhora, millorar les relacions amb el veinat, va
donar els seus fruits. Ara bé, un alt nombre de persones acumuladores que han
estat objecte d’una intervencidé de neteja, tant realitzada per elles mateixes com les
que han requerit la preséncia d’equips especialitzats, tornen a repetir els mateixos
habits. Aquesta recaiguda en I'acumulacié podria evitar-se amb un seguiment periodic
dels professionals vinculats amb la persona que ha de permetre la deteccié dels indicis
que ajudaran a preveure i diagnosticar la conveniéncia d’'una nova intervencio
higienitzant.

Finalment, cal recordar a I'Area de Drets Socials i a I'Institut Municipal de Serveis
Socials, l'obligaci6 que determina larticle 3 de la Base Il del Reglament de la
Sindicatura de Greuges de Barcelona de subministrar-li les dades, els expedients i
altres documents que li permetin dur a terme adequadament les seves activitats
investigadores. En el darrer expedient comentat, ambdés organismes han negligit en
I'aportacioé del Protocol d’actuacié davant de persones acumuladores mencionat en el
primer informe sobre I'actuacié dels Serveis Socials.

% Les consegiéncies de treballar en un edifici malalt
Un grup de treballadores de PInstitut Municipal d’Hisenda (IMH) afectades de
Lipoatrofia Semicircular van demanar I’empara de la Sindica de Greuges perqué
consideraven que se’ls estava vulnerant el seu dret de treballar en un lloc segur.
Les funcionaries deien que I’Administracio local no estava aplicant totes les mesures
per fer front a 'aparicio d’aquest trastorn i les que implementava ho feia de forma molt
lenta.

La Lipoatrofia Semicircular (LS) és una lesio que es caracteritza per I'atrofia localitzada
de greix subcutani, en forma de depressions de banda semicircular a la superficie de
la pell i que acostuma a localitzar-se a les cuixes i els avantbragcos. ElI document
“Lipoatrofia semicircular: protocol d’actuacio 2015” reconeix que, tot i que I'etiologia de
la LS no esta clara, s’ha observat que l'aparici6 de la lesi6 esta associada a
microtraumatismes repetits per pressio reiterada sobre I'area afectada i també a la
presencia de camps electromagneétics i/o d’electricitat estatica. Indica que correspon al
servei medic fer el seguiment de I'evolucié de les persones afectades i vetllar perque
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s’implementin les mesures preventives, atenent que en el 90% dels casos entre els 6-
12 mesos després de I'aplicacio de les mesures, els desapareix la simptomatologia.

El primer cas va detectar-se el mes de maig del 2017 per part de la Direccié de
Prevencié de Riscos Laborals de I'’Ajuntament i la Mutua d’Accidents va confirmar-ne
el diagnostic el mes de juny del 2017. Agquesta Direccio va informar immediatament de
l'inici del brot a I'lMH pero fins al mes d’octubre segiient no va sol-licitar a MAPFRE,
propietaria de I'edifici on té les seves dependéncies, que realitzés diverses actuacions
en les instal-lacions de clima. EI mes de novembre Hisenda va contractar una empresa
externa per realitzar una auditoria de riscos laborals relacionats amb la LS. Aquest
estudi va concloure amb les recomanacions seguents:

o Climatologia: les humitats mesurades sén molt baixes, majoritariament per
sota del 30%, la qual cosa suposa un risc objectiu per a l'aparicid de nous
casos de LS. El sistema de climatitzacié no permet mantenir unes condicions
estables de temperatura i humitat relativa.

e Electroestatica: usar sistematicament detergent antiestatic, substitucié de les
cadires per d’altres antiestatiques i retirar els reposapeus o bé substituir-los per
antiestatics.

e Mobiliari i equipament: suavitzar les taules amb cantell inferior agut.

e Instal-laci6 eléctrica: recomanacié de limitar I's de bases mobils d’endolls i
canalitzar i agrupar el cablejat en conduccions aillants i procedir a allunyar dels
llocs de treball els equips amb transformadors eléctrics (lampades al-ldbgenes,
destructores de papers, etc.).

La Sindicatura va traslladar a I'lMH que després dels mesos transcorreguts des
de I'aparicié del primer cas, encara no s’havia fet cap actuacié per millorar les
condicions climatologiques, les taules de treball continuen mantenint cantells
que facilitaven els microtraumatismes i no s’havien fet intervencions suficients
per combatre els camps eléctrics i electromagnétics. També va comunicar que
aquesta inaccié dels responsables de vetllar pel benestar laboral dels treballadors
havia incentivat el sentiment de desatencié i desproteccié que vivien les persones
afectades.

Els problemes estructurals de I'edifici Vela, de climatitzaci6 i sobretot de manteniment,
feia molt temps que generaven molésties al personal municipal que hi treballava, i
corresponia solucionar-los a 'empresa propietaria, MAPFRE, que havia negligit des de
feia temps en aquesta responsabilitat. L'ens municipal que havia llogat les
instal-lacions, lluny d’oferir una resposta rapida, reparadora i preventiva, va actuar de
manera alentida, parcial i gens resolutiva, i per tant incomplint el deure de proteccio
eficag en matéria de seguretat i salut en el treball del personal al seu servei, com
indica la Llei 31/1995, de prevencio de riscos laborals. Concretament aquesta llei fa
referéncia a la politica en matéria de prevencié de qualsevol empresa o administracio
gue tindra com a objectiu la promocio de la seguretat i la salut del seu personal i haura
de promoure la integraci6 eficag de la prevencio riscos en 'empresa. També es fa
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esment a la proteccié especial que hauran de rebre les persones especialment
sensibles a determinats riscos. En aquest sentit, tot i que es van seguir
progressivament les recomanacions respecte a [electroestatica, el mobiliari,
'equipament i en la instal-lacio eléctrica, els factors més determinants per minorar els
efectes del trastorn relacionats amb la regulacido del grau d’humitat relativa i de la
temperatura ambiental no s’hi va intervenir per considerar que era responsabilitat de la
propietat de 'immobile.

Després de les recomanacions de la Sindicatura de Greuges, el personal afectat
per la Lipoatrofia Semicircular va ser traslladat a altres dependéncies que
oferissin unes condicions climatiques optimes. Per la seva part, I'Institut Municipal
d’'Hisenda esta cercant un altre edifici atenent la negativa de la propietat de fer les
inversions necessaries per condicionar adequadament les instal-lacions de ledifici
Vela.

¢ Qui fa complir la prohibici6 de fumar als locals publics de Barcelona?

Es va rebre una denuncia en qué es comunicava que un local de publica
concurrencia dedicat al joc, ubicat en una zona molt céntrica del Districte de
I'Eixample, havia habilitat dos espais diferenciats al seu interior on es permetia fumar.
En aquests dos llocs es fumava lliurement mentre també es podia jugar, menjar o
beure, amb les repercussions que aquesta conducta podia provocar a les persones
que hi treballaven. L’extensa documentacio adjuntada a la queixa donava a entendre
gue, malgrat haver-se dirigit a diferents serveis de I’Ajuntament de Barcelona i de la
Generalitat de Catalunya per informar d’aquesta il-legalitat, les actuacions que havien
realitzat no impedien que es continués infringint la llei.

La missi6 d'aquesta Sindicatura de Greuges de supervisar l'actuaci6 de
I’Administracié local obliga a centrar-se exclusivament en els diferents organismes i
serveis de 'Ajuntament de Barcelona que han intervingut, obviant en I'analisi les
actuacions de I'’Administracié autondmica per no ser de la seva competéncia.

Els Serveis Tecnics del Districte de 'Eixample van emetre un comunicat d’admissié a
consequencia de la presentacié d’'un projecte técnic de la propietat de I'establiment
per habilitar un espai a I'aire lliure per a fumadors, perd no van realitzar cap inspeccio
posterior per comprovar el compliment de les obres efectuades amb el permis
concedit i, quan I'any 2017 I'Agéncia de Salut Publica de Barcelona els va comunicar
que al local es permetia fumar, tampoc no van iniciar cap actuacié perqué no van
considerar que fos de la seva responsabilitat.

La Direcciéo de Serveis d’Inspeccions de I’Ajuntament de Barcelona no va
respondre al requeriment d’aquesta Sindicatura, malgrat la reiteracié de la
sol-licitud.

La Llei 18/2009, de salut publica, detalla les funcions de 'Agéncia de Salut Publica
de Catalunya, entre les quals es troba la de coordinar les actuacions en matéria de
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salut publica, especialment amb els organismes executius dinspeccié i control
especialitzats en salut publica. La disposicié addicional primera de la mateixa llei
especifica que '’Agéncia de Salut Publica i Medi Ambient de Barcelona assumeix les
funcions de I'Agéncia de Salut Publica de Catalunya pel que fa a la ciutat de
Barcelona.

L’Agéncia de Salut Publica de Barcelona (ASPB) va coordinar-se amb I'’Agéncia de
Salut Publica de Catalunya (ASPCAT) per aclarir la situacié de I'establiment. Aixo va
permetre saber que I'empresa disposava d’uns documents que els deixava crear un
espai a l'aire lliure per a fumadors pero, segons la Llei 42/2010, de 30 de desembre,
per la qual es modifica la Llei 28/2005, de 26 de desembre, de mesures sanitaries
davant el tabaquisme i reguladora de la venda, el subministrament, el consum i la
publicitat dels productes del tabac, no s’hi podia realitzar cap activitat de joc. La
representacié de la propietat els hi va admetre la confusié de qué havien estat
objecte i van comprometre’s a realitzar les modificacions oportunes per complir la
normativa vigent. Les dues inspeccions que van realitzar-se amb posterioritat
donaven a entendre que I’establiment es mantenia dins de la legalitat pero el
resultat de les visites que va efectuar aquesta Sindicatura de Greuges, el mes
de novembre de 2017 i el mes d’octubre de 2018, feia que no es pogués
compartir aguesta valoracié.

El negoci denunciat disposa de dos espais diferenciats en qué es permet fumar
lliurement. Un d’ells és I'espai al qual es fa referéncia com a “I'espai a I'aire lliure”. Pot
descriure’s com una terrassa amb maquines escurabutxaques, coberta amb un
sostre retractil, que en les visites efectuades sempre s’ha vist tancat. Sense cap
separacio s’accedeix a una altra sala, també amb el mateix tipus de maquines, que
pertany a la part edificada. Les persones que es trobaven alla en el moment de la
visita consumien tabac mentre jugaven a les maquines.

L’altre espai es troba dins de la sala de bingo, separat per una gran paret de vidre, la
gual disposa de diverses portes per accedir-hi. En aquesta estanga, on s’indica amb
el rétol corresponent que es permet fumar, les persones consumeixen tabac amb
normalitat mentre participen del joc del bingo. El personal de I'establiment (venedores
de cartons i cambrers) entra i surt de la sala a requeriment de la clientela. La paret
paral-lela a la de vidre té diverses finestres que també donen a l'interior de l'illa i que,
en el moment de la visita, estaven totes obertes perd en cap cas serveixen
d’atenuant de la infraccio.

L’article 7 de la Llei 42/2010, coneguda popularment com la Llei del tabac, defineix
els llocs on es prohibeix fumar, a part dels llocs o espais que hagin pogut determinar
en les seves normatives propies les comunitats autonomes. En un dels seus apartats
fa referencia a sales de festes, establiments de joc o d’us public en general, tret dels
espais a l'aire lliure. Aquest apartat especifica la prohibicié de fumar en I'establiment
objecte d’aquesta resolucié i I'excepcié final, la que va permetre a 'empresa iniciar
consultes, demanar i obtenir permisos d’obres i de crear uns espais “a l'aire lliure
gue creien que complien la normativa”. Malgrat el compromis adquirit, la propietat
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segueix infringint la Llei 42/2010 i, més greu encara, en les dues inspeccions
realitzades per TASPCAT s’ha obviat la comprovacioé de la zona de fumadors de la
sala de bingo.

Ens trobem davant un establiment que vulnera de forma reiterada la normativa vigent
malgrat la intervencié de diferents administracions. Es fa dificil entendre que des que
a principis de l'any 2017, quan el promotor de la queixa va donar a conéixer la
flagrant vulneracio d’una llei tan restrictiva com la del consum de tabac en locals de
publica concurréncia, més de vint mesos després la situacidé no s’hagi modificat i
aparentment cap Administracié hagi pres les mesures contundents perqué la
propietat del negoci modifiqui la seva actitud. El fet de saber que s’han fet reunions
amb els representants dels propietaris on s’ha aclarit la suposada confusié que havia
generat uns documents oficials, que s’han realitzat dues inspeccions i que els dos
espais segueixen en ple funcionament d’activitat de joc i amb clients fumant, és un
clar desafiament i una desautoritzacio de la propietat vers I'’Ajuntament de Barcelona.

L’ASPB afirma en linforme que no té competéncia per intervenir perqué les seves
funcions queden restringides a I'ambit de la seguretat alimentaria, perd I'establiment
ofereixi als seus clients servei de bar i restauracié durant tot I'horari d’obertura. A
més, la legislacié vigent determina que la funcié d’'inspeccid, control i la potestat
sancionadora en materia antitabac recau en les autoritats sanitaries, amb la
col-laboraci6 de les instancies autonomiques i locals competents. Aquesta informacio
facilitada no coincideix amb alld que regula la Llei 18/2009 de salut publica, que s’ha
esmentat abans.

No és la primera vegada que aquesta Sindicatura ha pogut comprovar que, en
materia de vetllar pel compliment de la Llei 42/2010, a la ciutat de Barcelona no
gueda clar quina de les dues agéncies de salut té la funcié inspectora i
sancionadora que determina la Llei de salut publica. Concretament es fa referéncia
a dues queixes ateses sobre consum de tabac en un espai de treball i en la terrassa
d’'un bar ubicat en I'interior d’'un passatge comercial. A aquest fet, s’hi pot afegir una
tercera desavinenga quan l'incompliment afecta les persones que treballen en el
negoci on es consumeix tabac. Aleshores, tal com ha fet el Departament de
Llicencies i Inspeccions de I'Eixample, es fa esment a la Llei de Prevencié de Riscos
Laborals i al fet que I'organisme responsable en aquesta materia és Inspeccié de
Treball. Aquesta manca d’entesa entre els diferents organisme deixa la ciutadania
completament desprotegida i desorientada, ja que cap ens es fa carrec de fer complir
la llei en aquest ambit.
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15.4 Recomanacions destacades

= Garantir que les intervencions dels Departaments de Llicéncies i
Inspeccions siguin diligents i eficients en els casos d’habitatges de
persones acumuladores; en cas de no poder executar la inspeccio,
gestionar judicialment els tramits necessaris per dur-la a terme.

= Vetllar perqué el veinat afectat d’'una persona que acumula rebi una
informacié unificada i aclaridora que pugui reduir els nivells d’angoixa en
gue viuen, tot preservant la intimitat de la persona afectada.

= Recordar a I'Ajuntament de Barcelona de la responsabilitat que té de
garantir I'avaluacio dels factors de risc que puguin afectar la seguretat i la
salut laboral del personal que treballa a I'administracié local, de proposar
les mesures de correccio adients i de fer el seguiment de la seva execucio,
sobretot quan I'ens responsable no assumeix els seus compromisos.

= Recomanar a 'Ajuntament de Barcelona que quan el seu personal pateixi
afectacions de salut provocades per aspectes ambientals o arquitectonics
del lloc de treball i les instal-lacions no siguin de propietat municipal, actui
amb rapidesa per protegir a les persones i no permeti que la possible
negligéncia de la propietat en aplicar les mesures correctives perjudiqui
encara més a les persones afectades.

= Recomanar a la Regidoria de Drets Socials que inicii un debat técnic amb
'Agéncia de Salut Publica de Catalunya per tal de discernir les
competéncies de cada administracié a I'hora de vetllar pel compliment de
la Llei 20/2010 a la ciutat de Barcelona.

= Recomanar a ['Ajuntament de Barcelona que estableixi un protocol
d’actuacio davant les infraccions de la Llei de Tabac que es poden donar a
la nostra ciutat, especialment en els locals de concurréncia publica, i que
s’especifiquin les competéncies de cada un dels agents implicats (Agéncia
de Salut Publica, Departaments de Llicéncies i Inspeccions dels districtes,
Guardia Urbana, Direccié de Serveis d’Inspeccions, etc.).
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Capitol 16. EDUCACIO, CULTURA | ESPORT

16.1 Queixes i greuges

Durant 'any 2018 s’han rebut un total de 63 queixes relatives a aquest ambit.

Educacid, cultura i esport Nombre de queixes
Educacié (escoles i matriculacions) 34
Formacié adults i ocupacional 3
Cultura (biblioteques, museus, patrimoni) 14
Esport (instal-lacions, curses via publica, promocid) 12
Total 63

16.2 Introduccio

En l'area d’educacié i concretament en I'ambit de matriculacié i accés a centres
escolars s’han rebut dos tipus de queixes, totes elles relacionades amb I'escolaritzacio
a 1r de Secundaria. En uns casos es plantejava que algunes families no havien
obtingut plaga en el mateix institut on estudiaven els altres fills i els suposava greus
problemes d’organitzacié familiar, i altres vinculades a la planificaci6 del Consorci
d’Educacioé de Barcelona en la creacié de nous instituts publics i els criteris d’accés
establerts.

També s’han rebut diverses queixes sobre aspectes relacionats amb el manteniment
d’edificis escolars, I'aprovaci6 d’'un nou pla especial urbanistic i l'afectacid que
provocava en una escola i una escola bressol, i la denuncia d’'un ciutada que exposava
els seus dubtes respecte a qué una escola concertada disposés de tots els permisos
per exercir I'activitat. La implantacié per segon any consecutiu de la nova tarifacié
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social a les escoles bressol municipal ha seguit generant dubtes a un col-lectiu de
families usuaries d’aquest recurs, questionant que fos un model equitatiu.

Quant a la matéria de cultura, al llarg de I'any 2018 s’han resolt diverses reclamacions
rebudes I'any anterior. D’aquestes es destacaria, per la seva complexitat, 'empara que
va sol-licitar una escriptora que considerava que I'Ajuntament de Barcelona, que li
havia publicat un llibre feia dos anys, havia col-laborat en la publicacié d’'una altra obra
de la mateixa matéria, I'autor del qual s’havia aprofitat de la seva investigacio amb la
connivencia del consistori. L’altra actuacié que es vol assenyalar és la denudncia
rebuda contra una associacié cultural que s’ocupava d'un centre de titularitat
municipal, sota la formula de la gesti6 civica, per la forma ineficag i poc transparent de
lequipament cultural. Enguany, altres queixes d’aquest ambit han estat
relacionades amb [l'idioma que utilitza I’Ajuntament per adrecar-se a la
ciutadania.

En l'area d’esports la majoria de les queixes resoltes han estat relacionades amb
centres esportius municipals dependents de I'Institut Barcelona Esports i presentades
per persones abonades: reclamacié per l'augment desproporcionat de la quota
mensual; pel tancament del centre esportiu en un dia de vaga, per I'horari restringit
d’accés a la piscina els caps de setmana, etc. Seria de destacar I‘actuacié de resultes
de la instancia presentada pels habitants d’'una finca propera a la piscina exterior d’'un
d’aquests centres. El tipus de manteniment que s’hi efectuava durant el periode que no
estava oberta al public provocava males olors, proliferaciéo d’insectes i suposava un
perill pel seu facil accés.

Després de gairebé dos anys d’esperar la informacié requerida, es va poder concloure
la valoracié d’'una queixa relacionada amb els inconvenients de mobilitat que es donen
a Barcelona molts caps de setmana per les activitats esportives que s’hi organitzen.

16.3 Valoracions
EDUCACIO

% EIl Consorci d’Educacié de Barcelona, les coordinacions amb altres
estaments i la participacié ciutadana

Enguany s’han atés dos col-lectius de families que presentaven queixes amb el
denominador comd que ambdues reclamacions tenien com a objectiu un institut
de secundaria: en un cas es reclamava l'obertura de I'lES Angeleta Ferrer promesa
pel Consorci d’Educacié i en l'altre es denunciava la mala planificacié del mateix ens
en la gesti6é del nou IES 22@.

En el primer cas la queixa presentada per diverses families de I'Escola els Encants
tenia el seu origen en la manca historica d’instituts publics de secundaria a la Dreta de
I'Eixample. La queixa també tenia el seu fonament en I'expectativa que havia generat
el Consorci d’Educacié de Barcelona la tardor del 2017, quan va anunciar que
I'Institut Angeleta Ferrer estaria operatiu, en moduls prefabricats i en una ubicacio
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diferent de la prevista, el curs seguent, el 2018-2019, fet que feia avancar la seva
inauguracié dos anys abans dels previstos.

En realitat, I'Institut Angeleta Ferrer estava aprovat per les administracions competents
des dels anys noranta. A mitjans d’aquella década va adjudicar-se un terreny al carrer
Marina, el pressupost per a la construccid i fins i tot es disposava del projecte executiu.
Quan s’havia de dur a terme, la crisi econdmica que van patir totes les inversions en
serveis publics va aturar el projecte. Décades després, '’Ajuntament de Barcelona i el
Govern de la Generalitat de Catalunya van tornar a valorar conjuntament la mancanca
de recursos educatius publics a Barcelona i van aprovar la creaciéo d’escoles de
primaria i d’instituts a diferents districtes de la ciutat. En el cas de I'’Angeleta Ferrer,
inicialment es va preveure la seva inauguracié en edifici consolidat pel curs 2019-2020
atenent que ja es comptava amb el projecte executiu. El canvi de normativa en matéria
d’edificacions escolars va suposar que s’hauria de refer el disseny i endarrerir la
inauguracié un any més tard del decidit.

Paral-lelament, dos instituts de la zona que presentaven greus problemes de
segregacio escolar, havien comptat amb la forta implicacié de tota la comunitat
educativa per revertir aquesta situacié: havien aconseguit implementar un nou projecte
educatiu que havia suposat una revaloritzaci6 dels dos centres i un augment
progressiu de matricula els darrers cursos. Aquests processos de reversio de centres
educatius requereixen un temps d’implementacié del nou model i un periode de
consolidacié. La inauguracio de I'IES Angeleta Ferrer amb la data prevista preservava
aquest procés i la demanda de places de primer de secundaria durant aquest periode
seria absorbida pels instituts referenciats. En aquest context i de forma unilateral, el
desembre de 2017 el Consorci d’Educacio anuncia I'obertura de I'’Angeleta Ferrer en
moduls prefabricats pel curs 2018-2019.

Aguesta informaci6 va generar a les families promotores de la queixa I'expectativa de
poder escolaritzar els seus fills en un centre de nova creaci6 i la perspectiva de donar
continuitat al model educatiu de la seva escola. En canvi, les families dels dos instituts
veien perillar el projecte en el qual havien abocat tant esfor¢ i expectatives; obrir
linstitut nou abans del curs que ja s’havia acordat podia generar una reduccié de
matricules que potser abocaria a aquests instituts a una crisi dificilment superable.

Després de la polémica generada, sobretot entre les associacions de pares i mares
dels centres implicats i amb la reflexi6 aportada pel Consell Escolar Municipal del
Districte de I'Eixample al Consorci d’Educacié, al cap d'uns mesos aguest organisme
va fer publica la rectificacié de la decisi6 i el manteniment de la planificacio prevista:
edificar 'lES Angeleta Ferrer (sense construccié modular prévia) amb la inauguracio
prevista per a linici del curs 2020-2021 i la creacié de grups addicionals durant els
cursos previs per a alumnes de primer de secundaria, de forma excepcional, quan la
sol-licitud de matricula ho requeris.

Els Consells Escolars Municipals del Districte (CEMD) estan contemplats per la Llei
22/1988 de la Carta Municipal de Barcelona i el Reglament de regim intern del Consell
Escolar Municipal de Barcelona els defineix com organismes de participacio6 i consulta,
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que desenvolupen els seus mecanismes representatius i oberts per facilitar i
dinamitzar la participacié de la comunitat educativa del seu ambit territorial. Aquests
organismes han de ser consultats per '’Administracié Educativa, per '’Ajuntament i pel
Consorci d’Educacié de Barcelona sobre diferents qliestions, entre les quals destaca la
relacionada amb la programacio prevista sobre la creacio i distribucio territorial dels
centres docents. Si el Consorci d’Educacio de Barcelona hagués consultat amb el
CEMD de I'Eixample sobre I'avangament de l'obertura de I'lES Angeleta Ferrer, la
questio s’hauria parlat en la sessié corresponent del Consell i les reflexions que van
aportar-se a posteriori per demanar la retirada de la decisio, i que van ser acceptades
pel Consorci, haurien permés que el debat es dugués a terme en el context
corresponent i no al carrer i als mitjans de comunicacio.

Per altra banda, la Plataforma en Defensa de ’Educacioé Publica a Poblenou va
gueixar-se a la Sindicatura de Greuges perqué el Consorci d’Educaciéo de
Barcelona no els havia tingut en compte en el moment de planificar les
adscripcions del nou Institut 22@ ubicat al barri. L’argument de la reclamacié se
sustentava en qué, malgrat tenir equilibrada I'oferta i la demanda de places de primer
de secundaria amb el nou IES en termes generals, la planificacié dissenyada pel
Consorci havia obligat a crear un grup addicional en un institut, augmentar la ratio
d’alumnes en dos instituts més i que tres alumnes se’ls assignés un centre fora del
districte.

Amb el nou institut, el barri de Poblenou disposava de cinc instituts per absorbir
'alumnat de les deu escoles publiques de primaria. L’any 2015, el Consorci d’Educacio
va establir el model experimental d’adscripcions d’escoles i instituts com a zona Unica.
Aix0 suposava que totes les escoles del barri quedaven adscrites a tots els instituts de
la zona. Fins aquell moment, cada escola tenia assignat un o diversos instituts pero
amb el canvi, es facilitava que les families del territori sol-licitessin placa a qualsevol
dels quatre centres de secundaria de la zona. En aquell moment la informaci6 a les
families no va ser suficient i va haver d’endarrerir-se un curs la seva implantacié. Dos
cursos després, el mateix Consorci d’Educacié decideix implantar, novament de forma
experimental, un model d’adscripci6 anomenat unitats de referéncia. Aquest model
permet que les families puguin optar a escollir aquells instituts de la seva zona que
coincideixin en el model pedagogic, curricular i en aspectes organitzatius amb I'escola
de primaria on han estudiat els seus fills i filles. A la practica, va suposar que es va
mantenir el mateix sistema que els darrers cursos excepte que el nou IES només el
podien demanar en primera opcid 4 de les 10 escoles. El resultat va ser que moltes
families d’aquestes 4 escoles van sol-licitar plaga als altres instituts ja existents, als
guals no van tenir accés perqué no van quedar places per les peticions de les families
de les altres 6 escoles.

L’element que va desestabilitzar el mapa de places de primer de primaria de la zona
26 fou que moltes de les families de I'Escola els Encants que havien reclamat
infructuosament 'avangament de I'obertura de I'lES Angeleta Ferrer, van inscriure els
seus fills al 22@ i se’ls hi va assignar perqué no hi havia demandes de la zona.
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El Consorci d’Educacié va admetre que s’havien donat unes circumstancies especials
que explicarien el perqué I'aplicacié del nou model d’'unitats de referéncia va resultar
diferent del previst i que la decisié d’'implantar un nou model d’influéncia entre instituts i
escoles la va consultar i informar a les Juntes de Direccions i al Consell del Districte.
Cal recordar que el Decret 84/2002, de 5 de febrer, de constitucid del Consorci
d’Educacié de Barcelona, defineix com a finalitats de l'ens la planificacié, la
programacio i la gestio de les funcions, activitats i els serveis en materia educativa en
I'ambit territorial de Barcelona.

Des d’aquesta Sindicatura de Greuges es respecta I'autoritat que té el Consorci
d’Educacié de Barcelona en la planificaciéo i la programacié de la matéria
educativa a la nostra ciutat. Amb tot, aquesta atribuci®6 no hauria d’estar
desavinguda amb el concepte de democracia participativa defensada pel nostre
Ajuntament; caldria establir els canals necessaris per vehicular els parers de tots els
col-lectius que treballen o resulten afectats per les decisions que pren aquest
organisme.

L’altre aspecte sobre qué caldria reflexionar és la pertinéncia d’aplicar un nou model
d’adscripcié escolar a la mateixa zona on només feia dos cursos que s’havia implantat
experimentalment el model d’adscripcié unica. Es vol pensar que els técnics del
Consorci d’Educacié van tenir en compte aquest extrem perd amb els precedents
existents, o bé s’hauria d’haver compartit amb les entitats i comunitats educatives dels
centres implicats la proposta, o bé cercar una altra zona de la ciutat per dur a terme
I'experiéncia pilot.

Finalment també cal deixar constancia de les consequéncies que pot tenir els proxims
anys l'escolaritzacié a I'lnstitut 22@ d’'un grup elevat d’alumnat que no pertany a la
seva zona d’influéncia. Quan els germans i germanes d’aquests alumnes hagin
d’iniciar la secundaria, les seves families demanaran poder-los inscriure en el mateix
centre educatiu, ocupant places previstes a priori pels estudiants de primaria de la
zona 26 de Poblenou.

K/

% Un any de la nova tarifacié social de les escoles bressol municipals

En linforme de I'any passat s’explicava que aquesta Sindicatura de Greuges havia
emeés una resolucié referida a una queixa en la qual es glestionava la idoneitat del
sistema de tarifacié social que I'’Ajuntament de Barcelona tenia previst implantar en el
curs 2017-2018 a les Escoles Bressol Municipal (EBM).

En aquell moment, els responsables municipals havien declarat la seva predisposicié a
ajustar el nou model, perd la revisio es faria una vegada s’hagués implantat i es
disposessin de dades que permetessin ser contrastades i avaluades, possiblement pel
curs 2018-2019.
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De resultes de les recomanacions efectuades per aquest organisme, la Comissio de
Govern, en sessio del dia 14 de desembre del 2017, va aprovar una modificacié de la
regulacio de preus pels serveis d'educacio, en que es van preveure nous suposits de
revisio del tram del preu public d'escolaritat i alimentacio: en el cas d’'un canvi de la
situacié familiar per naixement d'un germa/na de l'infant matriculat a 'EBM i també el
canvi de la situacio socioeconomica familiar per causes sobrevingudes.

Enguany s’ha estudiat la queixa presentada per una plataforma de families
representants de més de 30 de les 100 escoles bressol que actualment té I'Ajuntament
de Barcelona, en queé es continuava posant en dubte el nou model i les consequéncies
negatives de la seva implantacio.

La valoracié que ha fet I’Ajuntament a I’inici del present curs, 2018-2019, segon
any d’implantacié del model de tarifacié social, és la de “confirmar la tendéncia
d’increment dels trams de menys renda i també un lleuger increment del tram de
major renda. El 63% de la matricula en surt beneficiat, un 8% queda igual i un 27%
paga més”.

Un dels aspectes del nou model de calcul de les quotes de les escoles bressol valorats
per aquesta Sindicatura és que les families que disposen de rendes més baixes no
hauran de sollicitar un informe als Serveis Socials per gaudir d’'una mensualitat més
baixa. Es cert que les families que disposaven del 100% de gratuitat ara estan
incloses en el primer tram de la tarifacié, que suposa un abonament de 50 € mensuals
i que podria considerar-se com un impediment per escolaritzar els seus infants, pero
segueix contemplant-se I'opcié de rebre el suport economic dels Serveis Socials si
gqueda justificat. La resta de families que gaudien d’'un 80%, 50% o 30% de bonificacio
abans del nou sistema tarifari, s’ha calculat que I'import mensual que els correspongui
sigui progressiu, utilitzant com a referéncia I'index de Renda de Suficiéncia de
Catalunya i que suposara una despesa similar a les mensualitats anteriors pero sense
el requeriment de I'informe esmentat.

Referent a les conseqliéncies que podria suposar l'aplicacié del tram més elevat a les
families amb major poder adquisitiu, les dades aportades fan pensar que no ha tingut
un efecte significatiu, perqué del 3,4% de families d’aquest grup que s’han donat de
baixa en el periode indicat, només una ha argumentat que era per questions
economiques. Revisant les quotes mensuals del mostreig de llars d’infants privades de
Barcelona durant el curs 2014-2015, s’observa que la mitjana de la mensualitat
d’escolaritzaci6 més alimentacié és de 396,26€. Aquest import esta una mica per
sobre del maxim de les escoles bressol municipals perod si s’actualitzés al curs 2018-
2019, probablement la diferéncia seria molt més elevada.

Quant a la questioé relacionada amb I'import dels apats esporadics, s’informa que el
preu del contracte d’alimentaci6 esta tarifat, igual que I'escolaritat. L’organitzaci6 del
servei d’alimentacié suposa la contractacié d’'una cuinera i d’'un ajudant de cuina, més
el suport educatiu extern de la franja del migdia. El personal de cuina és fixe per
aplicacié del conveni col-lectiu del sector i el de monitorat s’estableix en funcié del
nombre de grups de l'escola, i per tant també és fix. Els costos més importants els
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representen les hores de les persones, dimensionades per atendre totes les criatures
matriculades al centre. La disposicié d’aquest servei és independent de I'assisténcia
de més o menys infants al menjador (no es flexibilitza en funcié de I'assistencia real al
centre). A les escoles bressol municipals, el fet de contractar I'alimentacié per tot el
curs comporta un compromis mutu i un preu més avantatjés que si es tractés d’'un fet
aillat. El servei no es flexibilitza en funcié de I'época de I'any. No cal dir que si es
cobrés als pares en funcié de I'assisténcia real al centre, el preu del servei (anual i
esporadic) s’hauria d’'incrementar en un alt percentatge per tal d’'assegurar la cobertura
dels costos d’aquest.

La Llei 12/2009 d’educacié de Catalunya, estableix que I'educacio infantil forma part
del sistema educatiu. En el seu articulat determina que existiran dos cicles, el primer
que compreén el periode de 0 a 3 anys i el segon que compren I'ensenyament entre els
3 i els 6 anys. Fixa que el primer cicle d’educacié infantil és voluntari i que no és ni
gratuit ni universal i preveu que els ens locals poden crear centres propis amb
convenis amb el Departament d’Ensenyament. Aixi es va fer des de I'’Ajuntament de
Barcelona i durant uns cursos, la despesa generada pel manteniment de I'estructura
de prop d’'un centenar d’escoles bressol a tots els districtes de la ciutat, hi va contribuir
la Generalitat de Catalunya, sense oblidar la contribuci6é proporcional de les families.

El curs 2012-2013 la Generalitat de Catalunya va decidir, de forma unilateral, deixar de
financar el primer cicle d’educacié infantil, dipositant en les administracions locals tota
la responsabilitat del valor subvencionat d’aquest servei. Molts ajuntaments van haver
de tancar les escoles bressols publiques, pero a Barcelona, I'Ajuntament i les families
dels infants s’han fet carrec de la despesa total de les escoles bressol municipals. La
quantificacié que I'Ajuntament de Barcelona ha fet del deute acumulat suma uns 41
milions d’euros.

Una senténcia recent del Tribunal Superior de Justicia arran la denuncia d'un
ajuntament deia que “es reconeixia que la Generalitat de Catalunya manté una
responsabilitat financera respecte de les llars d’infants gestionades per I'’Ajuntament
recorrent”’. Aquesta decisi6 ha esperonat I'Ajuntament de Barcelona per iniciar les
gestions, cordials en primer terme o bé per la via contenciosa administrativa, per
recuperar els diners pendents.

Quan I'’Administracié autonomica aboni aquest import, caldra estar amatents en com
linverteix el Consistori, tenint en compte el reconeixement explicit que ha fet sobre
I'esforg realitzat per les families durant els anys d’impagament de la Generalitat de
Catalunya.

« Les matriculacions escolars fora de termini

Entre els mesos d’agost i setembre del 2018 quatre families van demanar
I’empara de la Sindica de Greuges per les greus dificultats que estaven trobant
per poder escolaritzar els seus fills i filles en escoles publiques de Barcelona. En
algun dels casos, havien contactat amb el Consorci d’Educaci6 mesos abans per
agilitar el tramit del canvi d’escola per divergéncies amb la direccid de l'escola i
assignada, pel canvi de domicili previst, o bé per un canvi sobtat en la situacié familiar.

. _______________________________________________________________________________________|
SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA. INFORME ANUAL 2018 145



Totes les families reclamants exposaven que malgrat els diferents tramits que havien
fet seguint les indicacions del Consorci d’Educacid, el curs estava a punt de comencar
0 ja s’havia iniciat i els seus infants seguien sense tenir escola assignada. Des
d’aquest organisme es van fer gestions directes amb personal técnic del Consorci i es
va sol-licitar un informe de cada una de les quatre families per conéixer i analitzar
l'actuacido d’aquest organisme en cada cas. Les respostes facilitades van ser
incompletes i totalment insatisfactories, motiu pel qual es va demanar una
reunié amb el comissionat d’Educacio, Infancia i Joventut i un responsable del
Consorci per tractar el sistema d’escolaritzacié fora de termini a la ciutat de
Barcelona.

CULTURA

s L’Gs de les llengles oficials a I’/Ajuntament

Al llarg de I'any 2018 s’han rebut diverses queixes en les quals les persones se
sentien discriminades per la manca o poc Us de la llengua espanyola per part de
I’Ajuntament de Barcelona.

Que la informacio de la guia del contribuent 2018 estigui impresa en llengua catalana i
s’adrecés a una pagina web a la ciutadania que volgués llegir-la en castella, suposava
haver de disposar de mitjans tecnologics que no tota la poblacio hi té accés, generant-
se una situacié discriminatoria per a qui volgués informar-se en llengua castellana.

La Llei 22/1998, de la Carta Municipal de Barcelona, diu que el catala és la llengua
propia de Catalunya, ho és també de I'Ajuntament de Barcelona i que aquest ha de
normalitzar I'Us del catala en 'ambit de les seves competéncies.

El Reglament d’Us de la Llengua Catalana de I'Ajuntament de Barcelona, aprovat pel
Plenari del Consell Municipal en sessi6 del 5 de febrer de 2010, indica que el catala és
la llengua oficial i d’'us normal de I'Ajuntament de Barcelona. Prenent en consideracié
el document motiu de la queixa, se I’ha de contemplar com un opuscle informatiu, que
quedaria regulat per larticle 14 del Capitol VI: Dels avisos, publicacions i activitats
publiques del Reglament. Aguest article diu textualment: “Els llibres, revistes i en
general, tots els cartells, opuscles i publicacions que editi 'Ajuntament de Barcelona,
com també els missatges que s’emetin a través dels mitjans de comunicacié i la
publicitat institucional, s’han de fer normalment en catala”. Una altra quiestio seria si es
tractés d’'una comunicacioé o notificacié de I'Ajuntament dirigida a una persona fisica i
juridica resident en l'ambit linguistic catala. Aquestes trameses s’han de fer
normalment en llengua catalana, sense perjudici del dret de la ciutadania a rebre-les
també en castella (art.5.3).

Cal dir perd que la manera doferir el document en llengua castellana entra en
contradicci6 amb I'Ordenanga reguladora de I'’Administracié electronica del mateix
Ajuntament. L’article 8 d’aquesta Ordenanga, nomenat Principi de no-discriminacié per
rad de I's de mitjans electronics, diu que “I'ds de mitjans electronics no podra
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comportar cap discriminacio ni perjudici per a la ciutadania en les seves relacions amb
I’Administracié municipal. EI marc de la legislacié vigent i de les disposicions d’aquesta
Ordenanca estableix que els sistemes de comunicacié telematica només es podran
configurar com a obligatoris i exclusius en les relacions interadministratives, en les
relacions juridicotributaries i en les relacions de subjeccié especial”.

En el seu escrit de queixa, un ciutada explicava que va voler inscriure’s al programa In
Museu per visitar el Reial Monestir de Pedralbes perd només hi havia quatre grups en
llengua castellana davant els deu en llengua catalana. Segons el seu criteri, el nombre
de grups havia de ser igual per ambdds idiomes, ja que els pocs grups en llengua
castellana van exhaurir les places rapidament i no va poder fer la visita.

L’ICUB va informar que el criteri seguit per establir el nombre de sessions en
cada un dels idiomes oficials s’havia basat en la demanda idiomatica de les
activitats i visites guiades que es registren en els museus de titularitat
municipal. Aquesta seria doncs I'explicacié que justificaria la decisié d’oferir el nombre
de grups en cada llengua. També explicava que, en les visites guiades dels museus
municipals, és habitual que en els grups previstos en llengua catalana es pregunti a
l'inici de l'activitat si tots els assistents entenen lidioma, per fer-la en castella si és
necessari. En el cas daltres idiomes diferents del catala no es donava aquesta
flexibilitat.

Aquesta Sindicatura de Greuges valora positivament aquesta iniciativa d’oferir visites
gratuites a la ciutadania per conéixer des de dins els museus municipals. L'interés que
ha generat aquesta proposta entre el public amb inquietuds culturals explicaria que,
abans d’acabar el primer dia en qué es podien reservar de franc les visites, s’havien
exhaurit totes les invitacions, de tots els museus, de tots els horaris i de tots els
idiomes.

Respecte de la informacié que fa referencia a la practica habitual de preguntar als
visitants que assisteixen a una visita guiada en llengua catalana si algu no I'entén per
canviar in situ lI'idioma de I'explicacid, caldria reflexionar sobre si aquesta practica no
suposa una vulneracio del dret a I'opcié linglistica de les persones que, informades
amb antelacioé sobre I'idioma en qué es dura a terme la visita, lliurement opten per un
idioma que després se’ls hi canvia.

En una altra reclamacié rebuda s’exposava que I'Ajuntament de Barcelona infringia de
manera reiterada l'article 56 del Text reféos de la Llei estatal de transit, circulacio de
vehicles de motor i seguretat viaria, aprovada per Decret legislatiu 6/2015, de 30
d'octubre. Textualment s’hi transcrivia: “las indicaciones escritas de la sefiales se
expresaran, al menos, en la lengua espafiola oficial del Estado” i es constatava que
malgrat aquesta directriu, cap dels senyals viaris de la ciutat estava escrit en espanyol
i, per tant, no s’estaven respectant els drets linguistics de la poblacio.

Un informe de la Direccié dels Serveis Juridics de I'Ajuntament de Barcelona que
analitzava I'impacte de la Senténcia del Tribunal Constitucional de 28 de juny de 2010,
en qué s’anul-lava, entre altres aspectes, el mot “preferent” de I'article 6.1 de I'Estatut
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de Catalunya, considerava que no modificava cap llei anterior ni I'asseveracio del
mateix Estatut quan afirmava que el catala és la llengua d'is normal de les
administracions a Catalunya. D’altra banda, confirmava I'aplicabilitat de I'article 56 de
la Llei de seguretat viaria (que coincideix textualment amb I'article 56 del Reial decret
legislatiu 6/2015, de 30 d’octubre, pel qual s’aprova el Text refés de la Llei sobre
transit, circulacio de vehicles de motor i seguretat viaria), sense detriment de la
legislacié autondmica sobre I'Us de la llengua.

S’entén que la norma de la legislacié de transit a qué fa referéncia el ciutada té la
finalitat que els senyals siguin intel-ligibles per a tots els espanyols. En realitat, els
senyals usats a Barcelona i a tot I'Estat espanyol coincideixen amb els que estan
oficialment reconeguts a escala internacional. A causa de la importancia que té el que
vol comunicar un senyal de transit i que aquesta comunicacio es faci de forma eficac,
independentment del pais on s’estigui i quina sigui la seva llengua, el missatge que es
vol transmetre s’estableix mitjangant pictogrames. Aixi doncs, els senyals de transit
sén comprensibles per si mateixos i només excepcionalment s’afegeixen inscripcions
per limitar-ne I'abast o concretar-lo, mai no poden ser indicacions de prohibicions
afegides o superiors a la que indica el pictograma. Per tant, el text dels senyals no és
una finalitat en si mateixa siné un suport a la seguretat viaria i a la garantia juridica que
no genera indefensié.

Aquesta Sindicatura considera que cal evitar i prevenir tot tipus d’indefensio, tant als
espanyols que no resideixen a Catalunya com als estrangers que circulen per la ciutat,
i per a aix0 seria convenient que la informacié complementaria dels senyals es fes
Gnicament mitjangant simbols expressius col-locats en faldons sota els senyals, per tal
de superar la barrera del llenguatge. Aquesta alternativa proposada requerira un esforg
complementari del departament municipal responsable del disseny de la senyalitzacio
de la ciutat. Amb tot, la vigéncia del debat sobre l'idioma dels senyals, recentment
reeixit per una senténcia judicial que empara una persona infractora per aquest motiu,
ha de ser suficientment motivador per al consistori com per estudiar-ne la viabilitat.

ESPORTS
< L’impacte de les curses a la ciutat

Una persona es va dirigir a aquesta Sindicatura per expressar el seu malestar a 'hora
de circular per la ciutat els caps de setmana, generat per la proliferacid6 de proves
esportives que provocaven el tall de les seves principals vies, fent especial esment a
'impacte que suposa la celebracié de la maratoé.

Es va sol-licitar informacié als dos ambits municipals que entenen d’aquesta qlestio:
mobilitat i esports. Després de 22 mesos es va disposar del protocol de mobilitat de la
ciutat que elabora exclusivament la Guardia Urbana. Es un document molt detallat del
desplegament d’efectius que ha de fer el cos policial el dia o els dies previs i el dia que
se celebra un esdeveniment esportiu d’aquestes caracteristiques. S’inclou el circuit
previst, els carrers afectats, les franges horaries en qué cada tram de carrer restara
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tallat, la senyalitzacié necessaria en cada part del trajecte... Pero no inclou de quina
manera s’informa el veinat i a tota la ciutadania sobre les consequencies circulatories
que pateixen els carrers directament i indirectament inclosos en la cursa ni de les
alternatives de circulacio.

En una altra queixa similar a aquesta, I'Institut Barcelona Esports (IBE) informava
aguesta Sindicatura de Greuges que, com a titular d’aquests tipus d’esdeveniments,
era qui dirigia la coordinaci6 amb I'empresa responsable de l'organitzacié técnica i
amb la Guardia Urbana, per establir les infraestructures necessaries per al correcte
desenvolupament de [l'activitat. Aquestes coordinacions permetien identificar les
necessitats de cada cursa, avaluar les afectacions i decidir quines accions s’havien
d'implementar. Amb aquesta prévia, la comunicacié a organismes com Transports
Metropolitans de Barcelona, Barcelona Serveis Municipals - Divisi6 Grues, els
districtes afectats i els serveis municipals corresponents, i segons el tipus i I'abast de
'esdeveniment la comunicacié a altres administracions, als Mossos d’Esquadra i a
serveis d’ambit privat, faciltava que es prenguessin les mesures destinades a
gestionar l'impacte de I'acte esportiu. En I'ambit publicitari, habitualment I'Ajuntament
utilitza entre altres mitjans: banderoles, cartelleria d’aparador, d’OPI o de piruli, i
avisos a les porteries de les finques ubicades al llarg del recorregut de les proves
esportives.

Amb la informacié referida es constata que I'Ajuntament de Barcelona endega
campanyes publicitaries per donar a conéixer els esdeveniments esportius els dies
previs a I'acte a escala de barri o de ciutat, en funcio de la incidéncia del recorregut, i
també especificament al veinat per on ha de discérrer la cursa. Malgrat aquest
desplegament, es troba a faltar un portal web en qué poder consultar en
gualsevol moment quan esta previst celebrar una cursa esportiva i per quins
barris o districtes transcorrera. No s’ha trobat cap planificacié daquestes
caracteristiques ni en la pagina web de I'IBE, ni en el de I'Area de Mobilitat ni el de la
Guardia Urbana.

La consolidaci6 de la majoria de les cites atlétiques esportives fa pensar que el
calendari anual i els respectius recorreguts estan previstos gairebé en la seva totalitat
d’any en any. Posar a I'abast public la informacié de totes les curses que es
duran a terme a la ciutat, permetria facilitar la mobilitat i la convivéncia entre les
persones que participen en aquest tipus d’activitats esportives i la resta de
ciutadania i persones Vvisitants que volen gaudir de Barcelona sense impediments
previsibles.
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16.4 Recomanacions destacades

En educacio:

= Recomanar al Consorci d’Educacié de Barcelona i al Districte de I'Eixample que
no es demori meés la creacioé de 'lES Angeleta Ferrer, documentalment previst
des dels anys noranta, i que garanteixin que s’executara la seva construccio
definitiva per acollir els primers els alumnes el curs 2020-2021 i que estudii amb
temps els efectes en el mapa de la secundaria de la zona de Poblenou, la
preséncia dels alumnes de I'lES 22@ provinent de I'escola Encants.

= Recomanar al Consorci d’Educacié de Barcelona que analitzi amb una visié
més amplia tots els factors que poden determinar i condicionar la implantacio
de nous models d’adscripcid d’escoles a instituts, promovent la participacio
ciutadana per aconseguir-ho i respectant la funcié consultiva dels Consells
Escolars Municipals de Districte abans de donar a conéixer decisions que
impliquen directament les competéncies d’aquests organismes.

= Recomanar a I'Ajuntament de Barcelona que avalui a fons el model amb les
dades obtingudes dels dos primers cursos d'implantacié del nou model tarifari
de les Escoles Bressol Municipals (2017-2018 i 2018-2019) i apliqui els ajustos
que se’n derivin.

= Recomanar a I'Ajuntament de Barcelona que segueixi els procediments
establerts per reclamar a la Generalitat de Catalunya els diners que aquesta
Administracio va deixar de pagar en concepte de cofinancament de les Escoles
Bressol Municipals i quan en disposi, estudii i informi de quina manera revertira
en les families I'esfor¢ que han fet durant aquests anys.

En cultura:

= Recomanar a I'lnstitut Municipal d’Hisenda que en els impresos distribuits per a
tota la ciutadania editats en catala, indiqgui com aconseguir la informacié en
format paper en llengua castellana.

= Recomanar a I'lCUB que reflexioni sobre la vulneracié del dret de les persones
que trien una activitat cultural organitzada en algun dels seus museus en
llengua catalana quan aquesta opci6 linguistica es modifica sense avis previ.

= Recomanar a I'’Ajuntament que estudii la substitucié de les inscripcions
complementaries dels senyals de transit per pictogrames o simbols expressius
per prevenir la possible indefensid6 que puguin patir les persones que no
resideixen a Catalunya i desconeixen la llengua catalana.
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En esport:

= Recomanar a I'Institut Barcelona Esports que publiqui el calendari de totes les
curses esportives previstes al llarg de I'any, incloent-hi el mapa del recorregut
de cadascuna delles i uns dies abans de cada esdeveniment, especificar
I'horari previst dels talls dels carrers afectats per trams.

= Recomanar a l'lnstitut Barcelona Esports que si és factible la recomanacid
anterior, es coordini amb els districtes per tal que s’inclogui aquesta informacio
en la publicitat i fulletons que distribueixen als barris i veinats afectats per un
esdeveniment esportiu.
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TITOL III CLASSIFICACIO
DE LES QUEIXES REBUDES
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Capitol 1. CLASSIFICACIO DE LES QUEIXES REBUDES L’ANY 2018

Tipus de tramitacié

Nombre de tramitacions

Resolucions 866
Assessorament tecnicojuridic 840
Actuacions d’ofici 23
Total 1.729
Consultes i assessoraments generals X
Punt A 1875
Total X
Punt A 3604

CLASSIFICACIO PER TEMES

Habitat urba Nombre de queixes Percentatge
Habitatge i dignitat 110 15.5%
Urbanisme i ciutat 73 10.3%
Medi ambient 525 74.2%
Total 708 100%
Carrer i convivéncia Nombre de queixes Percentatge
Transport publici 164 52.4%
circulacié
Llibertat civica i 56 17.9%
seguretat ciutadana
Accessibilitat i 43 13.7%
mobilitat personal
Us i manteniment de 50 16%
I’espai public

313 100%

Total
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Administracié publica Nombre de queixes Percentatge
Atenci6 al publici 45 17.4%
participacio ciutadana

Procediments 65 25.2%
administratius

Activitat economica 42 16.3%
Hisenda municipal 76 29.4%
Funcid publica 30 11.6%
Total 258 100%
Persones i societat Nombre de queixes Percentatge
Serveis socials 115 53.7%
Ciutadania, veinatge i 24 11.2%
immigracié

Salut 12 5.6%
Educacid i esport 63 29.4%
Total 214 100%
Altres Nombre de queixes

Derivades a altres 236

organismes
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EXPEDIENTS TANCATS AMB DECISIO

Decisio Nombre d’expedients Percentatge
Estimats 158 33.8%
Estimats en part 188 40%
Desestimats 87 18.6%
Desistits, sobreseguts, 19 4.1%
tancats

Ofici 15 3.2%
Total 467 100%

QUEIXES PRESENTADES SEGONS EL DISTRICTE DE RESIDENCIA

Districte Nombre de queixes Percentatge
Ciutat Vella 190 11%
Eixample 236 13.6%
Sants-Montjuic 186 10.8%
Les Corts 53 3.1%
Sarria-Sant Gervasi 126 7.3%
Gracia 125 7.2%
Horta-Guinardo 155 9%
Nou Barris 99 5.7%
Sant Andreu 126 7.3%
Sant Marti 164 9.5%
Sense domicili fix 21 1.2%
Altres municipis 225 13%
Ofici 23 1.3%

QUEIXES PRESENTADES SEGONS ORGAN AFECTAT

Organ afectat Nombre de queixes Percentatge
Districte de Ciutat Vella 37 2.1%
Districte de I’Eixample 54 3.1%
Districte de Sants-Montjuic 43 2.5%
Districte de Les Corts 8 0.5%
Districte de Sarria-Sant Gervasi 36 2.1%
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Districte de Gracia 20 1.2%

Districte d’Horta-Guinardoé 34 2%
Districte de Nou Barris 19 1.1%
Districte de Sant Andreu 20 1.2%
Districte de Sant Marti 31 1.8%
Area d’Economia i Treball, Ciutat Digital i 85 4.9%
Relacions Internacionals

Area de Drets Socials 27 1.6%
Area de Drets de Ciutadania, Cultura, 26 1.6%
Participacio i Transparéncia

Area d’Ecologia, Urbanisme i Mobilitat 471 27.2%
Comissionat d’Educacid, Infancia i 4 0.2%
Joventut

Comissionat de Programes de Memoria 1 0.1%
Comissionat de Seguretat 54 3.1%
Comissionada de Salut i Diversitat 6 0.3%
Funcional

Regidoria d’Habitatge i Rehabilitacio 9 0.5%
Regidoria de Mobilitat 62 3.6%
Institut Municipal de Persones amb 8 0.5%
Discapacitat

Institut Municipal de Parcs i Jardins 3 0.2%
Institut Municipal de Cultura 3 0.2%
Institut Municipal d’Informatica 9 0.5%
Institut Municipal d’Habitatge i 52 3%
Rehabilitacio

Institut Municipal d’Hisenda 131 7.6%
Institut Barcelona Esports 9 0.5%
Institut Municipal del Paisatge Urba 1 0.1%
Institut Municipal de Serveis Socials 76 4.4%
Institut Municipal d’Urbanisme 1 0.1%
Area Metropolitana del Transport 14 0.8%
Autoritat del Transport Metropolita 11 0.6%
Consorci de Biblioteques de Barcelona 2 0.1%
Consorci d’Educacié 27 1.6%
Consorci de I’'Habitatge 50 2.3%
Consorci de Serveis Socials 4 0.2%
Consorci Sanitari de Barcelona 1 0.1%
Junta Arbitral de Consum 1 0.1%
Altres entitats/organismes 279 16.1%
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Queixes Individuals presentades segons génere i mateéria

HABITAT URBA
D 473
H 221
CARRER | CONVIVENCIA
D 141
H 147
ADMINISTRACIO PUBLICA
D 112
H 137
PERSONES | SOCIETAT
D 108
H 85
Total general
D 834
H 590
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