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Un any més, tinc el plaer d’estar al capdavant
de la Sindicatura de Greuges de Barcelona, una
instituci6é que té la seva raé de ser en la defen-
sa dels drets fonamentals i les llibertats pabli-
ques de la ciutadania barcelonina. Tota la feina
del 2019 queda resumida en aquest informe
anual, un document que pretén ser d'un gran
valor i interes per a la salvaguarda dels drets de
les persones de la nostra ciutat.

Des del 2005, any de naixement de la Sindica-

tura de Greuges de Barcelona, hem estat al cos-
tat de milers de persones que han tingut la sensacié d’haver-se trobat indefenses davant
del consistori barceloni. Aquest és el quinzé informe anual de la Sindicatura, el desé de
l'actual sindica. Per mi ja sén deu anys com a sindica de greuges de Barcelona, gairebé
una década que ha tingut tres governs diferents al capdavant de ’Administracié muni-
cipal. Sempre, i vull remarcar aquest sempre, hem demostrat que som una instituci6 in-
dependent i objectiva que atén tota persona, col-lectiu o entitat juridica que se senti
agreujada per ’Ajuntament.

Continuem preocupant-nos per 'estat de la nostra ciutat, sense necessitat de rebre cap
queixa ciutadana concreta. El 2019 ha estat 'any en queé hem iniciat més actuacions d’o-
fici, amb I'objectiu de posar en marxa investigacions en defensa dels drets de la ciutada-
nia i millorar I'actuacié dels serveis puablics barcelonins.

Treballem per construir una Barcelona millor i més justa. Per la meva part, no estalvia-
ré esforcos a atendre totes les queixes, perd I’Ajuntament ha de creure en la Sindicatura
quan emetem una recomanacié de revisié, un suggeriment o un advertiment, ja que sor-
geixen de la neutralitat, I'analisi exhaustiva, el coneixement profund de I’Administraci6
i el desig d’avangar cap a la plenitud dels drets de la ciutadania.

La feina que veureu a continuacié és possible gracies a la tasca d’un equip de professio-
nals compromes amb la defensa dels drets. Per acabar, també vull reconeixer i agrair el
treball i la col-laboraci6 del personal municipal, amb una menci6 especial a aquelles per-
sones que tenen un contacte directe amb els col-lectius més vulnerables.

M. Assumpcid Vila i Planas
Sindica de Greuges de Barcelona
Barcelona, gener de 2020
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Capitol 1

MARC JURIDIC I OPERATIU

1.1. La missi6 de la Sindicatura de Greuges de Barcelona

La institucié de la Sindica de Greuges de Barcelona és un organ unipersonal complemen-
tari de ’Administracié municipal que té la funcié de defensar els drets fonamentals i les
llibertats pabliques 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’ac-
tuacié de I’Administracié municipal i dels serveis publics que en depenen, especialment
tot allo que fa referéncia als drets i llibertats establerts en la Carta Europea de Salvaguar-
da dels Drets Humans a la Ciutat.

El Plenari del Consell Municipal de I’Ajuntament de Barcelona va aprovar el Reglament
del sindic/a de Greuges en sessi6 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 '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 pro-
posta de modificacié es va trametre a la Generalitat de Catalunya, que, després de donar-1i
el tramit corresponent, la va aprovar definitivament el dia 18 de desembre de 2014. D’a-
questa manera, amb aquesta incorporacié en el titol IX, article 143, de la Carta Munici-
pal, la Sindicatura va quedar reconeguda amb rang de llei.

La figura del sindic/a local esta creada i definida per la Llei municipal i de régim local de
Catalunya i és —en '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 l'estructura municipal.

La missi6 de la institucié de la Sindica de Greuges de Barcelona es desenvolupa en dues di-
mensions d’actuacié:

- la defensa del dret del ciutada o ciutadana davant d’'un presumpte greuge, i

- la prevenci6 general de les garanties dels drets fonamentals de tothom davant de projec-
tes o omissions de I’Ajuntament.

MARC JURIDIC I OPERATIU 11



SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA

L'obligacié de defensa del ciutada o ciutadana que se sent agreujat té rang de llei i, per tant,
és el mandat prioritari. Pero allo que s’encarrega a la Sindica de Greuges de Barcelona no
és només una funcié supervisora de les resolucions administratives dictades pels organs mu-
nicipals. La missié de la Sindica de Greuges és també preventiva, segons diu el Reglament
de la institucio, en linia amb el que esta previst en la Carta de Salvaguarda dels Drets Hu-
mans a la Ciutat; preventiva perque els ciutadans i ciutadanes de Barcelona tinguin una
instituci6 vetlladora i garant dels seus drets i llibertats.

La funci6 de la Sindica de Greuges de Barcelona s’ha d’executar amb independencia i ob-
jectivitat, i per aquest motiu no té dependéncia jerarquica; només es deu al ciutada o ciu-
tadana 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 demo-
cratica paral-lela als recursos administratius i contenciosos judicials.

Per aix0, la Sindica de Greuges de Barcelona no és una institucié creada per interferir en
els processos administratius o judicials, i no li és permes anul-lar resolucions administra-
tives. I tampoc pot intervenir en els casos pendents d’una resolucié judicial. Pero pot cer-
car solucions de consens voluntari, proposar alternatives, tenir accés a la documentacié ad-
ministrativa sobre els casos estudiats, i posar de manifest possibles defectes procedimentals
que hagin perjudicat el ciutada o ciutadana o que justificarien una revisié de la resolucié
per la mateixa Administraci6.

1.2. Principis operatius

Les persones que demanen la intervenci6 de la Sindicatura tenen un posicionament i uns drets
davant d’aquesta institucié. La sindica, en aquesta relacié amb els ciutadans i ciutadanes, ajus-
ta tota la seva activitat als principis operatius segiients:

I. Empara: tota persona que visqui, treballi o transiti per Barcelona té dret a demanar la in-
tervenci6 de la Sindicatura de Greuges per supervisar el seu cas si considera que ha patit un
greuge per acci6 o omissio de 'activitat municipal deguda.

I1. Defensa: la Sindicatura ha de vetllar perqueé tota persona, de qualsevol origen o condicid,
no quedi en indefensié davant de qualsevol ens administratiu o empresa de serveis ptblics a
Barcelona.

I1I. Gratuitat: I'actuacié de la Sindicatura no esta subjecta a cap taxa o preu per la seva actua-
cio.

IV. Proactivitat: la Sindicatura ha d’actuar d’ofici quan un assumpte d’interés general, a parer
seu, no estigui prou assumit pels poders pablics, i també quan una persona mancada d’inicia-
tiva o capacitat no estigui sent atesa pels serveis pablics 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 anonimes pero la persona demandant té garantida la re-
serva de les seves dades personals; també pot demanar el secret de la identitat per raons de se-
guretat personal i, acreditada que sigui la seva identitat, la Sindicatura pot intervenir d’ofici
en el seu interés per prevenir la indefensid.
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VI. Reserva d’informacié publica confidencial: la informacié que rebi la Sindicatura de
fonts municipals es considera pablica llevat de les dades personals i de les notes de confiden-
cialitat que reclami la persona interessada o justifiqui I’Ajuntament.

VII. Independéncia: la Sindicatura no pot rebre ni acceptar instruccions de cap persona o or-
ganisme de com tractar una reclamacié o demanda d’intervencié.

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

IX. Objectivitat: els pronunciaments de la Sindicatura han de complir els principis de I'estat
social 1 democratic de dret i han de promoure el compliment de 'ordre juridic per part de tot-
hom.

X. Justicia: les resolucions de la Sindicatura s6n ajustades a dret i equitat i cerquen la justi-
cia social.

XI. 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.

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

1.3. Tipologia d’intervenci6

1. INTERVENCIO SUPERVISORA

« L'assessoria de la Sindicatura duu a terme una consulta a 'drgan
competent i finalitza amb una decisié directa, en termes d’eficacia i
eficiéncia. Si escau, la sindica formula recomanacions a 'Ajuntament.

« S’inicia una investigacio i supervisi6 de 'actuacié municipal. Sol-licita i rep
documentaci6 i informaci6 de 'drgan competent. Finalment, la sindica emet
una decisio6 i, si escau, formula recomanacions a 'Ajuntament.

QUEIXA

CIUTADANA 2. ASSESSORAMENT TECNIC I/0 JURIDIC

Quan la supervisi6 de la queixa ciutadana no és competéncia de la
Sindicatura, pot dur a terme dues accions: assessorament técnic i juridic al
ciutada o ciutadana, o bé es deriva a 'érgan puablic o privat pertinent.

3.NO ADMESES ATRAMIT
TIPOLOGIA

D’INTERVENCIO

El Reglament de la Sindicatura de Greuges de Barcelona estableix que no
seran admeses a tramit aquelles queixes que estiguin pendents de resolucié
judicial, siguin anonimes o actuin de mala fe.

Deteccié d’un S’inicia una Recepcié d’informacio
ACTUAC|6 problema d’interes investigacio i de 'érgan competent,
—» general que afecta 5, supervisié de — analisi d’aquestai
drets i/o llibertats de lactuacié municipal decisi6 final de la
la ciutadania. respecte d’aquest sindica en qué
problema. s’emeten, si escau,
recomanacions a
Ajuntament.
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1.4. Els Principis de Veneécia

El dia 2 de maig de 2019, a proposta de la Comissié de Venecia, el Comite de Ministres
del Consell d’Europa va aprovar els principis sobre la proteccié i la promocié de les insti-
tucions de ’'Ombudsman, els anomenats Principis de Venécia.

Abans d’entrar a analitzar el contingut d’aquests principis, es fa necessari fer una referén-
cia a la Comissi6 de Venecia, la seva tasca principal, la seva forma de procedir i 'efectivi-
tat dels seus acords.

La Comissi6 de Venecia és un organ consultiu del Consell d’Europa, integrat per persones
expertes independents de I'ambit del dret constitucional. La seva comesa principal consis-
teix a assistir i assessorar els paisos europeus en matéria constitucional amb la finalitat de
millorar el funcionament de les institucions democratiques i la proteccié dels drets humans.
La Comissi6é de Veneécia emet propostes no executives desplegables a partir del dialeg i, a
la practica, les seves recomanacions acostumen a recollir-se en la legislaci6 afectada.

En aquest marc, es van adoptar els Principis de Venécia, que recullen 25 bones practiques
i que tenen per objecte enfortir i blindar les institucions de les defensories del poble,
ates I'important paper que aquestes tenen en 'enfortiment de la democracia, 'estat de dret,
la bona Administracié i la proteccié i promocié dels drets humans i les llibertats fonamen-
tals.

La Comissi6 de Veneécia ha manifestat la seva preocupacié6 pel fet que la institucié de 'Om-
budsman sigui de vegades I'objectiu de diverses formes d’atac i amenaces, com la coercié
fisica o mental, accions legals que amenacen la immunitat, represalies de supressid, reta-
llades pressupostaries i limitacié de mandats. Per aquest motiu, estableix una série de pa-
rametres que han de ser respectats pels estats per garantir els principis fonamentals d’a-
questes institucions: la seva independéncia, I'objectivitat, la transpareéncia, 'equitat i la
imparcialitat.

Per aquest motiu, els Principis de Venécia recullen aspectes referents, entre d’altres, la forma
com han de ser escollides les persones de 'Ombudsman; la durada del seu carrec per tal de
garantir la independéncia amb els governs; el seu régim d’incompatibilitats; les causes de
suspensio; la facultat discrecional per investigar els casos, a iniciativa propia; el dret a rebre
resposta de les persones funcionaries i les autoritats en un termini raonable establert per
I’'Ombudsman; el dret d’accés il-limitat a tots els documents, bases de dades i materials re-
llevants, inclosa la informaci6 legalment privilegiada o confidencial; I'obligacié de fer pa-
blics els seus informes i que siguin tinguts en compte per les autoritats, i garantir els re-
cursos pressupostaris suficients i independents a la institucié de ’'Ombudsman.

El darrer punt dels Principis de Venecia diu: “Aquests principis s’han de llegir, interpre-
tar i utilitzar per consolidar i reforcar la institucié de 'Ombudsman. Tenint en compte els
diferents tipus, sistemes i situaci6 legal de les diverses institucions d’Ombudsman i el seu
personal, es convida els estats a emprendre totes les accions necessaries, inclosos els ajusta-
ments constitucionals i legislatius necessaris, per proporcionar les condicions adequades
que reforcin i desenvolupin les institucions d’Ombudsman i la seva capacitat, independén-
cia i imparcialitat d’acord amb els Principis de Venecia i, per tant, per garantir-ne una apli-
caci6 adequada, oportuna i eficag.”
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Ara caldra veure I'impacte que tenen els Principis de Venecia en els estats, que estan obli-
gats a incorporar-los en la seva legislaci6 i, fins i tot, traslladar-los a les defensories dels di-
ferents nivells de I’Administracié: autondomica i local, en el cas espanyol.

A Barcelona, la instituci6 de la Sindicatura de Greuges de Barcelona esta regulada en el Re-
glament del Sindic/a de Greuges de Barcelona, aprovat pel Plenari del Consell Municipal
en sessi celebrada el dia 21 de marg de 2003. Posteriorment, I’any 2014, per acord del
Parlament de Catalunya, la institucié de la Sindicatura de Greuges es va incorporar a la Llei
22/1998, de la Carta Municipal de Barcelona.

En l'actualitat, després de gairebé quinze anys de funcionament de la Sindicatura, es fa del
tot necessari revisar el vigent Reglament del Sindic de Greuges de Barcelona per tal d’in-
troduir-hi millores que reverteixin en un millor servei a la ciutadania, en defensa dels seus
drets fonamentals i les seves llibertats publiques. Per realitzar aquesta tasca sera molt in-
teressant tenir en compte les aportacions dels Principis de Venecia.

1.5. LAgenda 2030 i els Objectius de Desenvolupament Sostenible (ODS)

L'any 2015 I’Assemblea General de les Nacions Unides va aprovar I'anomenada Agenda
2030 per al Desenvolupament Sostenible, un ambicids pla universal que pretén fer realitat
els drets humans de totes les persones. Es concreta mitjangant un sistema de 17 Objectius
de Desenvolupament Sostenible (ODS), que reflecteixen directament o indirectament les
normes de drets humans i que se centren en tres eixos (I’econdmic, el social i 'ambiental),
i que a la vegada es defineixen en 169 metes a assolir.

L'Agenda 2030 i els drets humans estan interconnectats i estretament units. Per exemple,
diversos objectius posen el focus en arees importants dels drets econdmics, socials i cultu-
rals, com la pobresa (objectiu 1); 'alimentacié6 i la nutricié (objectiu 2); la salut (objectiu
3); 'educaci6 (objectiu 4); I'aigua i el sanejament (objectiu 6); la no-discriminaci6 es veu
reflectida mitjancant la igualtat de geénere (objectiu 5); la inclusié social i la igualtat de
drets i oportunitats (objectiu 10); el dret a I’habitatge, als espais inclusius i la qualitat de
vida a les ciutats (objectiu 11). D’altra banda, els objectius per al medi ambient, el canvi
climatic i els recursos naturals (objectius 12, 13, 14 i 15) també estan relacionats amb el
gaudi dels drets humans.

Finalment, els ODS inclouen un objectiu sobre institucions responsables i inclusives i I'ac-
cés a la justicia per a tothom (objectiu 16), el qual es relaciona amb normes i principis im-
portants dels drets humans (inclou metes relacionades amb 'accés a la informacié i la pro-
tecci6 de les llibertats fonamentals, la participacié en la presa de decisions, i les lleis i
politiques no discriminatories).

Aix0 és especialment pertinent. Si bé I’Agenda 2030 no és un instrument juridicament vin-
culant, les convencions i els pactes internacionals de drets humans si que ho sén, i aquests
s6n uns dels principals marcs que fonamenten l'actuacié de la Sindicatura.

Lexit de I’Agenda 2030 exigeix un sistema de governan¢a multinivell que la vinculi, entre
d’altres, amb el govern local, entés com a agent responsable, pero alhora estableix la neces-
sitat de generar una xarxa d’aliances per impulsar, implementar i aconseguir les fites mar-

MARC JURIDIC I OPERATTU 15



SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA

cades. Per tant, la Sindicatura de Greuges de Barcelona, com a institucié garant dels drets
fonamentals i les llibertats pibliques a la ciutat, cobra un paper important, com a ins-
trument que impulsa, mitjangant les seves actuacions i recomanacions, l’acompliment

dels objectius marcats per I’Agenda 2030.
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Capitol 2

MEMORIA D'ACTIVITATS

2.1. Presentaci6 de 'informe anual 2018

El dia 22 de febrer 2019, la sindica de greuges, Maria Assumpci6 Vila Planas, va presentar da-
vant del Plenari del Consell Municipal 'informe anual. En aquest informe es recullen el con-
tingut i el balang de les queixes rebudes durant I'any 2018 i les recomanacions que formula a
I’Ajuntament.

La sindica va ressaltar que, malgrat ser un objectiu prioritari de I'accié del Govern municipal,
novament 'accés a I'habitatge a la ciutat 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 mis-
si6 impossible, no Gnicament a la ciutat de Barcelona siné també en bona part dels municipis
del voltant. Per aquest motiu, la sindica de Barcelona va tornar a recomanar, a través del Con-
sorci de '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 princi-
pals a Barcelona abans de I'any 2027 mitjancant la planificaci6 i prioritzacié pressupostaria.

Un altre tema destacat va ser la manca de transpareéncia en la contractacié de serveis del sector
funerari, i va fer referéncia al cobrament de serveis que no corresponien amb alld que s’havia con-
tractat. La sindica també va voler ressaltar que des de la Sindicatura es van comprovar irregula-
ritats en la prestaci6 de serveis funeraris per part de Cementiris de Barcelona, SA, societat amb
capital 100 % municipal i pertanyent al conglomerat d’empreses municipals de Barcelona de
Serveis Municipals, SA (B:SM). La sindica va constatar que les practiques en matéria del calcul
de costos, facturacié i informacié dels serveis de cementiris eren manifestament millorables.

Altres apartats destacats en aquest informe van ser el transport puablic col-lectiu, les queixes
centrades en el medi ambient, com la contaminacié actstica i atmosferica, el fenomen dels nar-
copisos al barri del Raval o la nova tarifacié social de les escoles bressol municipals de Barce-
lona.

Per acabar, la sindica va posar de manifest la lentitud de la resposta municipal, cosa que sovint
pot equivaldre a una manca de col-laboracié. Les normes de funcionament de la Sindicatura de
Greuges aprovades per I’Ajuntament fixen en 15 dies el temps de resposta a les peticions d’in-
formaci6 formulades. La mitjana de temps de resposta per als anys 2017 i 2018 va ser de 98,6
dies.
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2.2. Difusi6 i preséncia publica

Durant I'any 2019 la sindica va continuar la difusi6 de la institucié amb la preseéncia en els
mitjans de comunicaci6 i amb la participacié en diferents conferéncies, taules rodones i
col-loquis sobre temes d’actualitat.

Va fer xerrades per presentar i donar a coneixer la Sindicatura a diferents entitats de la ciutat:
Centre Cultural Santa Eulalia Vilapicina, Institut Cap Norfeu de Girona, Institut
Alexandre Gali de Sant Pere de Ribes, Escola Betania Patmos, Associacié Dialegs de
Dona, Associacié de Veins i Veines del Carmel i Associacié de Veins i Veines de la
Sagrada Familia.

La sindica va participar en la taula rodona “El dret a la participaci6”, de la jornada El Dret
dels Infants al Desenvolupament de la Personalitat, organitzada per la Fundaci6 Sant Rai-
mon de Penyafort i 'Institut de Ciéncies Politiques i Socials, celebrada el 27 d’octubre a
Barcelona. També va participar en el Forum d’Habitatge i Rehabilitacié de Barcelona, ce-
lebrat els dies 19, 20 i 21 de marg, i va moderar la taula “Respostes a I'emergencia: preve-
nir, aturar, allotjar”.

La sindica forma part, des del mes d’octubre del 2019, del Consell Assessor sobre el Bully-
ing de la Fundaci6 Futbol Club Barcelona. Aquest consell té com a objectiu debatre sobre
la situaci6 del bullying a Catalunya, compartir bones practiques i impulsar accions d’inci-
dencia.

Quant a difusi6 de la tasca de la Sindicatura de Greuges de Barcelona, cal destacar que 'any
2019 s’ha produit, per primera vegada, la memoria de l'activitat de la instituci6é durant
aquest any. Aquest document, en format triptic DIN-A4, recull el resum numeric de les
queixes segons el districte, la tematica i 'any, i també funciona com a breu resum de la
missi6 i la visié de la instituci6 de la Sindica de Greuges de Barcelona. En el disseny d’a-
quest document s’ha marcat una linia grafica que també hem instaurat en altres materials
online i offline de la institucio.

Finalment, s’ha dut a terme una col-laboracié amb el TERMCAT (Centre de Terminologia de
Catalunya) per a la impressié d'uns cartells que recullen els drets de la infancia d’una forma
molt grafica. Aquests posters seran utilitzats en les visites i/o xerrades amb les escoles.

® Visites i entrevistes amb entitats de la ciutat

Durant I'any 2019, la sindica de greuges de Barcelona va fer visites a diferents entitats de
Barcelona. Aquestes visites permeten tenir un coneixement directe dels serveis que han
estat causa de queixa i també coneixer i recollir parers d’entitats i associacions de la ciutat.

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

Les entitats que s’han visitat o amb les quals s’ha mantingut una entrevista sén:

Taula d’Entitats del Tercer Sector Social de Catalunya, Federacié Catalana de Voluntariat
Social, Associacié Helia, Creu Roja, Plataforma Unitaria contra la Violéncia de Génere,
Fundacié d’Oncologia Infantil Enriqueta Villavecchia, Fundacié Roure, Grup Agata - As-
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sociaci6 Catalana de Dones Afectades de Cancer de Mama, Fundacié Agrupaci6, Assem
Catalunya, Fundaci6 Pere Tarrés, Fundaci6 Lliga Catalana d’Ajuda Oncologica (Barcelo-
na i Girona), ECOM, Institut Catala d’'Oncologia, FATEC, Associacié Benestar i Desen-
volupament (ABD), Arrels Fundacié, Fundacié Trinijove, ASSIS Centre d’Acollida, Fun-
dacié Apip-Acam, COCEMEFE Barcelona - Federacié Francesc Layret, Associacié Catalana
d’'Integraci6 i Desenvolupament Huma (ACIDH), AACIC Associaci6 de Cardiopaties
Congenites, Telefon de I'Esperanga, Associacié Dret a Morir Dignament, Projecte dels
Noms, Caritas, AFANOC, Associacié ASOPAC, Associacié ACAD, Gremi de Restaura-
ci6 de Barcelona, Gremi del Motor, Moventia, Associacié per a la Promoci6 del Transport
Public, Catalunya Camina, Amics de la Rambla, Sant Antoni Comerg, Federacié d’Asso-
ciacions de Veins i Veines de Barcelona (FAVB), Centre LGTBI de Barcelona, Casal Trans-
formadors, Associacié Club Catala de Naturisme, Ateneu El Poblet, Col-legi d’Agents
Comercials de Barcelona, Col-legi de I’Advocacia de Barcelona, Col-legi de Treball Social
de Catalunya i el Col-legi d’Educadores i Educadors Socials de Catalunya.

e 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 I'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 'estabilitat, la convivencia, la co-
hesi6 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 qliestions relacionades amb ’espai public que afecten directament la con-
vivencia veinal.

Amb aquest projecte es pretén conéixer in situ quins sén els obstacles que interfereixen en la

convivencia i la cohesi6 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’acompa-
nyar 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 corres-
ponent associaci6 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. Aquest any 2019,
arran de les visites als barris, s’han iniciat dues actuacions d’ofici.

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 in-
tervenir i de quina manera es pot presentar una queixa quan un ciutada o ciutadana se sent per-
judicat per part de I’ Ajuntament.

Els barris que s’han visitat durant 'any 2019 han estat:

Sarria, la Prosperitat, el Carmel, Sant Andreu Sud, Sagrada Familia, Verdum, el Clot
Camp de 'Arpa, la Verneda Alta, Trinitat Vella i Diagonal Mar.
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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 i 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 i les
gerents i la resta de personal directiu relacionat amb la tasca que es desenvolupa des de la
Sindicatura.

La sindica assisteix periddicament, en qualitat d’observadora, a diferents consells de parti-
cipaci6 de la ciutat, cosa que li permet tenir una visié més amplia de les problematiques i
inquietuds de la ciutadania, i establir un contacte directe amb altres entitats i institucions
de la ciutat. Durant 'any 2019 va estar present als plenaris del Consell Municipal, als ple-
naris del Consell de Ciutat, als plenaris del Consell de Turisme, al plenari del Pacte per la
Mobilitat, a la Comissié de Seguiment de la Problematica de les Drogues al Raval i a la
XXIV Audiéncia Puablica dels nois i noies.

* Visita de la delegaci6 de Gyeonggi, Corea del Sud

El 26 de mar¢ la sindica va rebre, a la seu de la Sindicatura de Barcelona, una delegacié de
I’Assemblea Provincial de Gyeonggi, Corea del Sud.

La delegaci6 coreana va demanar una entrevista amb la sindica per coneéixer el funciona-
ment de la Sindicatura de Greuges de Barcelona, quant a la seva organitzacié i funcions,
les materies que sén motiu de queixa per part dels ciutadans i ciutadanes de Barcelona i les
recomanacions que es fan a I’Ajuntament sobre bones practiques administratives. En la re-
unié es va fer un intercanvi d’informacié sobre el funcionament i les competéncies de les
diverses institucions representades i les diferents tematiques que sén motiu de supervisié
o inspeccid.

e Sindic de Greuges de Catalunya

Presentaci6 de l'informe La sindicatura municipal com a ombudsman independent. La situacid a
Catalunya

El dia 1 d’abril el sindic de greuges de Catalunya, Rafael Rib6, va comparéixer en comis-
si6 parlamentaria per presentar l'informe La sindicatura municipal com a ombudsman indepen-
dent, sobre la necessitat de refor¢car amb més recursos la independencia de les sindicatures
locals.

En el marc de I'informe, el sindic va recomanar a I’Administracié municipal que doti els
sindics locals dels recursos economics, humans, legals i logistics necessaris per garantir un
millor desenvolupament en les seves tasques.
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e L'adjunta de la Sindica de
Greuges de Barcelona explica la
tasca de la institucié a Novi Sad

(Serbia)

Natalia Ferré, adjunta de la Sin-
dica de Greuges de Barcelona, va
viatjar a la ciutat sérbia de Novi
Sad per assistir a una trobada de
defensories locals i regionals.
Ferré va explicar als sindics i sin-
diques del pais balcanic quina era
la missi6, la visi6 i la forma d’ac-
tuar de la Sindicatura de Greuges

de Barcelona.

e Sindicatures de greuges municipals

Assemblees del Forum de Sindics, Sindiques, Defensors i Defensores Locals
de Catalunya (ForumSD)

El ForumSD és una associaci6 sense anim de lucre formada pels sindics, sindiques,
defensors i defensores dels ajuntaments de Catalunya. Agrupa un total de 43 sindi-
catures (38 a Catalunya i 5 convidades de la resta de I'Estat espanyol) que presten ser-
vei a més de la meitat de la poblacié del pais. Els seus objectius sé6n promoure el crei-
xement i el desenvolupament de la institucid, facilitar-ne I’extensié i implementacié
als municipis, el desenvolupament de models de treball i d’actuacié conjunts, aix{
com disposar d'una xarxa de coordinacié, informacid, suport, intercanvi i assessora-
ment entre les sindicatures.

La sindica de Barcelona forma part com a vicepresidenta de la Junta Directiva del Fo-
rumSD des de I'any 2018, la qual es reuneix mensualment.

El dia 26 de febrer de 2019 es va celebrar a Santa Coloma de Gramenet la XXII As-
semblea del ForumSD. En la reunié6 es va presentar I'informe de gestié de I'any an-
terior i es va presentar la proposta de treball i el pressupost per a I'any 2019.

El 19 de juny de 2019 el ForumSD va celebrar a Rub{ una Assemblea General Ex-
traordinaria en que es va debatre i aprovar la nova proposta de reforma dels estatuts
de I'entitat.

Conveni de col-laboracié amb la Taula del Tercer Sector Social de Catalunya

La Taula d’Entitats del Tercer Sector Social de Catalunya, que agrupa més de 3.000
entitats socials catalanes, i el ForumSD van signar, el 18 de febrer de 2019, un con-
veni de col-laboracié per reforgar el treball conjunt de les dues institucions per de-
fensar i garantir els drets socials de la ciutadania, des de I'ambit local.
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La presidenta de la Taula del Tercer Sector, Francina Alsina, i el president del Forum de Sin-
dics, Llufs Martinez Camps, van signar el conveni que pretén sumar esforcos per fer inciden-
cia en les politiques socials pabliques i sobretot donar resposta a reptes socials, com ’habi-
tatge (moment d’emergeéncia habitacional i ampliacié urgent del parc d’habitatge social);
I'aplicaci6 de la Renda garantida de ciutadania, I'eina que permet lluitar contra la pobresa i
les desigualtats i que encara no s’ha desplegat totalment; els drets de la infancia, el col-lec-
tiu més castigat per la pobresa; la problematica dels empadronaments i el model d’atencié
comunitaria centrada en la persona.

A més, el conveni promou l'intercanvi de coneixement, potencia la realitzaci6 d’estudis i ac-
tivitats conjuntes i fomenta la visibilitzaci6 i sensibilitzaci6 de la societat, i les administra-
cions publiques, sobre situacions de vulneracié de drets. Per coordinar I'acci6é conjunta, les
dues institucions desenvoluparan un pla de treball bianual i crearan una comissié de segui-
ment.

Jornada LImpacte de la Renda Garantida en el Mén Local

En el marc del Dia Internacional per a I'Erradicaci6 de la Pobresa, la Taula del Tercer Sector
Social de Catalunya i el Forum de Sindics, Sindiques, Defensors i Defensores Locals de Ca-
talunya van organitzar conjuntament la jornada L'Impacte de la Renda Garantida en el Mén
Local. La jornada es va dur a terme el 16 d’octubre de 2019 al Col-legi d’Economistes de Ca-
talunya.

Lacte va comptar amb la participacié de persones expertes en la garantia d’ingressos, una
taula rodona amb representants del tercer sector i de diversos sindics i sindiques locals, a
banda d’experiéncies d’administracions i entitats locals.

XVIII Taller de formacié

El dia 27 de mar¢ de 2019 es va celebrar a Igualada el XVIII Taller sobre les noves tecnolo-
gies 1 les sindicatures locals.

El taller va tractar, en una primera part, del nou model d’Administraci6 electronica i les pre-
visions per a les sindicatures locals. En la segona part, es va debatre sobre 'Gs practic de les
xarxes socials a les sindicatures locals. El responsable de comunicacié de la sindica de Barce-
lona, Pablo Monfort, va fer una exposicid sobre les accions de comunicaci6 de la Sindicatu-
ra de Barcelona i com els sindics locals poden utilitzar de manera eficag les xarxes socials.

XIX Taller de formacié

El dia 19 de juny de 2019 es va celebrar a Rubf{ el XIX Taller de formaci6 sobre la Llei de
la segona oportunitat. En la jornada es van exposar els aspectes més significatius de la Llei i
els aspectes practics i operatius des de la perspectiva de les sindicatures locals.

Fira Municipalia 2019

Per tal d’explicar quina relacié hi ha entre la mediacié administrativa, les sindicatures
locals i I’Administraci6 local, la Federacié de Municipis de Catalunya (FMC) i el Forum
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de Sindics, Sindiques, Defensors i Defensores Locals de Catalunya van celebrar el 23
d’octubre una jornada a Lleida, dins del marc de la Fira Municipalia 2019.

En la jornada, inaugurada per Eduard Rivas, alcalde d’Esparreguera i president de la
Comissi6 Gestora de 'FMC, i Elena Ferre, regidora de I’Ajuntament de Lleida, es va
presentar l'informe Les sindicatures municipals de greuges i la Mediacid administrativa, i
es van explicar quins sén els seus aspectes formals. Seguidament, es va fer una con-
feréncia taula i es van analitzar les potencials i responsabilitats de la mediacié admi-
nistrativa des de ’Administracié autonomica. La jornada va comptar amb la col-la-
boraci6 de Xavier Bernadi, director general de Dret i Entitats Juridiques del
Departament de Justicia de la Generalitat i impulsor del programa de mediacié con-
tenciosa administrativa. Per finalitzar, va tenir lloc un debat obert entre 'equip i el
public assistent.

XII Jornades de Formaci6 del ForumSD

El dia 26 de novembre de 2019 es van celebrar a Santa Coloma de Gramenet les
XII Jornades de Formacié del ForumSD.

Les jornades van servir per actualitzar la informacié i 'estat de situaci6é d’alguns
dels temes que més activitat generen a les defensories de proximitat, com sén els
diferents tractaments amb els quals els ajuntaments afronten el repte de I'empadro-
nament. En aquest sentit, les jornades van servir per presentar una nova monogra-
fia editada pel ForumSD i escrita pel doctor en dret administratiu Juli Ponce amb
la col-laboraci6 d’Amaya Orio, llicenciada en dret, titulada E/ dret a ser empadronar
i la bona Administracid.

A més d’aquest tema, les XII Jornades de Formacié del ForumSD van tractar també
temes com l'aplicacié dels Objectius de Desenvolupament Sostenible (ODS) a les
sindicatures de proximitat o el paper dels defensors i defensores locals com a me-
diadors. D’aquest darrer tema, el ForumSD ha editat dues monografies: La media-
cid administrativa i/o social 1 Les sindicatures municipals de greuges i la mediacid adminis-
trativa.

Sessi6 de treball sobre habitatge i desnonaments

El 12 de desembre de 2019 es va celebrar a la seu de la Sindicatura de Greuges una
sessié de treball sobre habitatge i desnonaments en el marc de les sindicatures lo-
cals.

En la jornada es va debatre el dret a 'habitatge des de la perspectiva de I'abordat-
ge municipal, de I'atenci6 en 'emergencia habitacional i els desnonaments, tot em-
marcat en la normativa internacional de drets humans.

Va comptar amb la participacié de Marfa Mufioz de I'Oficina de I’Alt Comissionat
de les Nacions Unides pels Drets Humans; Juli Ponce, catedratic de la Universitat
de Barcelona; Irene Escorihuela, directora de I'Observatori DESC; Joan Tamayo, ad-
vocat, de I'Institut de Drets Humans de Catalunya, i Joana Ricardo, cap dels Ser-
veis Juridics de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenect.
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® Comissi6 dels Drets de les Persones amb Discapacitat del Col-legi de I’Advocacia de
Barcelona ICAB)

Presentacié del monografic Dignitat, igualtat, discapacitat i dret

El 21 de maig de 2019, un any després de la jornada Dignitat, Igualtat, Discapacitat i Dret,
en qué van participar nombrosos experts i expertes en la materia des de diferents punts de
vista, la Sindicatura de Greuges de Barcelona i I'Il-lustre Col-legi d’Advocacia de Barcelo-
na (ICAB) van presentar el monografic nascut d’aquell acte.

L'esdeveniment va comengar amb la intervenci6 de la sindica de greuges de Barcelona, Maria
Assumpci6 Vila, que va presentar els i les ponents i va destacar la voluntat de la institucié
en la defensa dels drets de les persones amb discapacitat. Tot seguit, Marino Villa, exad-
junt de la Sindicatura de Greuges de Barcelona, va dur a terme la ponencia “Evolucié nor-
mativa i deficit de garanties”. Durant el seu discurs, el jurista va remarcar que, tot i que
s’esta creant nova normativa, aquesta no queda garantida per altres termes, i va manifestar
que totes les normes relacionades amb la discapacitat s’han de revisar i s’han d’exigir els
drets subjectius davant dels tribunals.

Les ponéncies van finalitzar amb la intervencié de Xavier Puigdollers, president de la Co-
missié dels Drets de les Persones amb Discapacitat de I'Il-lustre Col-legi d’Advocacia de
Barcelona (ICAB). El representant de 'ICAB va concloure que estem tots i totes implicats
en el mateix compromis: aconseguir una societat amb un dret que asseguri la dignitat i la
igualtat del col-lectiu de persones amb discapacitat.

L'acte va acabar amb un torn obert de paraula, en qué ponents i assistents van generar un
espai de debat i coneixement. Entre d’altres, es va tractar el concepte de discapacitat segons
una perspectiva lingiifstica, el dret a I’habitatge digne en pisos tutelats, 'acompanyament
a les persones amb problemes de salut mental o la importancia d’estar present en els mit-

jans de comunicacid.
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Capitol 1

HABITATGE

1.1. Queixes i greuges

Durant 'any 2019 s’ha rebut un total de 160 queixes relatives a aquest ambit:

H Regim juridic general de I’habitatge
H Habitatge de proteccid oficial
I Dignitat de I’habitatge i rehabilitacié

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Regim juridic general de ’habitatge 27
Habitatge de proteccio oficial 113
Dignitat de I’habitatge i rehabilitacié 20
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1.2. Introduccié

En els darrers anys, estem assistint a una série de canvis amb greus afectacions per a la ciu-
tadania pel que fa al dret a I'habitatge previst en l'article 47 de la Constitucié espanyola.
La manca d’habitatge disponible a preus assequibles per a la ciutadania que doni resposta
a la demanda existent a la nostra ciutat continua sent un dels grans problemes que afronta
Barcelona malgrat les politiques municipals implementades els Gltims anys.

L'habitatge, tot i que sempre ha estat sotmés a les fluctuacions del mercat i que 'accés a
aquest ha comportat histdricament un esfor¢ important per a les economies familiars d’una
bona part de la societat, constituia fonamentalment un bé que tenia com a finalitat la co-
bertura de la necessitat d’un sostre i un espai per poder desenvolupar la vida quotidiana de
les persones. Darrerament, pero, la mercantilitzacié de I’habitatge esta transformant 1’ha-
bitatge en una inversié (fenomen que, si bé no és nou, si que ha accelerat la seva tendéncia
de forma vertiginosa), fet que encareix els preus de forma desorbitada i produeix I'efecte de
gentrificacid, que va iniciar-se als barris més centrics de la ciutat i que ara ja s’estén, de
forma inexorable, a tots els districtes de Barcelona. Aquesta dinamica no es dona Gnica-
ment a Barcelona, siné que malauradament afecta totes les grans ciutats i especialment tota
I’Area Metropolitana de Barcelona, amb un impacte especial en les persones i families més
vulnerables economicament.

Per garantir el dret a I’habitatge, com ja hem dit en nombroses ocasions, no només s’han
d’esgotar totes les possibilitats que ofereix I'ordenament juridic; també es requereixen can-
vis legislatius que incideixin en la protecci6 i recuperacié de 1'as residencial veinal dels ha-
bitatges, que garanteixin la seguretat i estabilitat de la relacié contractual i que limitin
I'augment indiscriminat dels preus dels arrendaments urbans.

Durant 'any 2019 s’ha aprovat el Reial decret llei 7/2019, d’1 de marg, de mesures urgents
en materia d’habitatge i lloguer, que modifica el termini minim de durada del contracte
de lloguer, que sera de fins a 5 anys. Si 'arrendador és una persona juridica, el termini
minim s’amplia a 7 anys.

Recentment, el Govern de la Generalitat ha aprovat el Decret Llei 17/2019, de 23 de de-
sembre, de mesures urgents per millorar 'accés a '’habitatge (pendent de convalidacié pel
Parlament de Catalunya en el moment de redaccié d’aquest informe). Estableix tota una
bateria de mesures encaminades a combatre les situacions d’emergencia habitacional i els
desnonaments, augmentar el nombre d’habitatges protegits en régim de lloguer i contri-
buir a la moderacié dels preus del lloguer en habitatges privats.

Entre les mesures que estableix aquest Decret des-

, . taquen les encaminades a combatre les situacions
La manca d’habitatge q

disponible a preus
assequibles continua
sent un dels grans

d’emergencia residencial amb I'ampliacié de I'obli-
gaci6 d’oferir un lloguer social per a persones que
acreditin trobar-se en una situacié de vulnerabilitat;
un control que sigui millor i més profund dels ha-
problemes per a la bitatges buits per afavorir el compliment de la fun-
ciutadania barcelonina ci6 social de la propietat i per fomentar la seva ocu-
paci6 legal; ampliar el dret de tanteig i retracte de
I’Administracié publica i entitats socials; un aug-
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ment de fins al 40 % de la reserva minima d’habi- La sindica ha actuat
tatge protegit del sostre en sol urbanitzable delimi- d’ofici amb I'objectiu de
tat i en sol urba no consolidat; modificacions per- coneixer la realitat de
que determinats habitatges tinguin la condicié de I’habitatge compartit a

protecci6 oficial de manera permanent; mesures per Barcelona i I’'adequacio6

als estandards
Caldra coneixer i avaluar 'impacte que tindran internacionals

incrementar el parc d’allotjaments temporals...

aquestes 1 altres mesures adoptades anteriorment.

Pel que fa a 'accés a 'habitatge a la nostra ciutat,

recordem de nou la necessitat que les administracions competents (Ajuntament i Genera-
litat de Catalunya) dotin adequadament, i d’acord amb les seves competencies, els pressu-
postos destinats a garantir el dret a ’habitatge de la ciutadania.

De moment, I'’emergeéncia habitacional a la ciutat continua sent una realitat que acapara
gran part dels recursos i esforcos destinats a ’habitatge, i també a 'assisténcia a les perso-
nes. La Mesa d’Emergéncia social per perdua d’habitatge, recurs del qual es dota el Con-
sorci de I'Habitatge de Barcelona per tal de poder garantir el dret a '’habitatge a persones
que pateixen un desnonament, continua rebent anualment un gran nombre de sol-licituds.
Durant 'any 2019 hi ha hagut un total de 486 sol-licituds noves, enfront de les 614 ate-
ses I'any 2018.

Malgrat aquest descens de casos nous, i a causa del progressiu alentiment en 1'assignacié
d’habitatges a través d’aquest circuit per la manca de disponibilitat d’habitatges del Fons
de lloguer social, a finals de I’any 2018 hi havia 512 unitats familiars en espera d’'un habi-
tatge per part de la Mesa. Actualment hi ha 648 unitats familiars. Per aquest motiu, cada
vegada hi ha més persones i families que han d’esperar mesos o anys per rebre aquesta as-
signacio, fet que agreuja, al seu torn, la manca d’allotjaments alternatius que han d’oferir
els serveis socials, on es dipositen tots els requeriments i necessitats per part de la ciutada-
nia i on es mantenen families durant mesos en pensions amb costos molt més alts que al-
tres alternatives d’habitatge. Aquesta és una realitat que fa anys que cal corregir, ja que la
demanda ha augmentat exponencialment en referéncia a 'augment dels recursos nous creats.

Aquesta Sindicatura ha reclamat reiteradament la dotaci6 suficient de recursos d’allotja-
ments temporals i/o d’habitatges d’inclusié social per al col-lectiu de persones d’'una gran
vulnerabilitat econdmica i social que, sense accés al mercat immobiliari de la ciutat, es
veuen abocades a ocupar irregularment, a conviure en habitatges amb altres families o a
fer-ho en infrahabitatges amb situacions molt precaries. Aquest any, aquesta Sindicatura
ha obert una actuacié d’ofici amb l'objectiu de conéixer millor la realitat de 'habitatge
compartit a Barcelona i la seva adequaci6 als estandards internacionals.

* Bona Administraci6 i el control de la gesti6 del parc pablic d’habitatges

La bona Administracié i el control de la gesti6 del parc pablic d’habitatges ha centrat una
gran part de les queixes que ha atés aquest any aquesta Sindicatura.

L'any 2018 ja constaven queixes que denunciaven problemes greus de convivéncia i actua-
cions inciviques a les finques, i cada vegada més es detectava un augment de problemes de
cohesié social en un parc puablic d’habitatges. L'lnstitut Municipal de I’'Habitatge i Reha-
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Vila reitera que, davant bilitacié6 de Barcelona (IMHAB) disposa d’un
d’un parc public que va servei de mediacié que, tal com aquesta Sindica-
en augment, és essencial tura ja ha recomanat, ha d’actuar de seguida que
la maxima optimitzacio i es detecten problematiques recurrents mitjan-

la bona gesti6 d’aquest ¢ant actuacior'ls preventives i educative§ entre el
veinat, encaminades a la bona conservacié del pa-
trimoni puablic i a fomentar la convivéncia civi-
ca de les persones que hi resideixen. Reiterada-
ment, la sindica de greuges ha manifestat que davant d’un parc piblic que va en

augment és essencial la maxima optimitzacié i la bona gestié d’aquest.

En resposta a aquestes recomanacions, 'IMHAB va informar aquesta Sindicatura que
havia comencat a treballar en I'elaboracié d’un codi de bona Administracié i bon ve-
tnatge per tal de millorar la gesti6 integral dels habitatges pablics. Novament, hem de
recordar la necessitat d’elaboracié d’aquest codi de bona Administracié que ajudi a la
tasca de gesti6 del parc pablic d’habitatges. Alhora també cal millorar els protocols per
detectar determinades situacions, com les ocupacions del parc puablic, ja que sovint s’e-
videncia que 'actuaci6 no és suficientment agil a I’hora d’iniciar el procediment cor-
responent, ja sigui la regularitzaci6 de la situacié d’ocupacié quan aquesta és procedent
i que s’ha de produir amb celeritat perqueé la familia pugui iniciar el pagament del llo-
guer de I'habitatge i altres despeses a les quals esta obligada, aixi com iniciar els pro-
cediments de desnonament quan no procedeixi la seva regularitzacié. En aquests tltims
casos, no només afecta el veinat quan aquestes situacions sén altament conflictives, sin
I'interés general, donada la situacié d’emergencia habitacional que es dona actualment
a la ciutat amb les persones en espera d’assignacié d’un habitatge d’emergencia.

També és imprescindible mantenir amb el veinat una comunicacié fluida en qué cone-
guin les actuacions que es duen a terme per buscar solucions efectives a determinats pro-
blemes que afecten la convivéncia. Sovint, aquesta manca de coneixement del vernat es
percep com una inactivitat de I’Administracié, quan en molts casos no és aixi, sin6 que
donada la complexitat de les situacions, les solucions requereixen processos llargs en el
temps perqué tinguin resultats visibles.

* Pagament de lloguer social

Un altre dels motius de queixa de persones inquilines del parc ptablic ha estat relatiu al
nou conveni d’ajudes al lloguer que s’aplica a les persones provinents de la Mesa d’E-
mergencies, un cop se’ls ha de renovar el contracte passats dos anys.

La quota que han d’abonar les persones en situacié d’emergeéncia social per perdua d’ha-
bitatge s’estableix d’acord amb els criteris que es recullen a la Instruccié del 14 de no-
vembre de 2016, i al Conveni del 30 de desembre de 2016 entre el gerent de Drets So-
cials de I’Ajuntament de Barcelona i la gerent del Patronat Municipal de 'Habitatge
de Barcelona (PMHB), actualment Institut Municipal de 'Habitatge i Rehabilitaci6 de
Barcelona (IMHAB).

En els anteriors acords entre I’Area de Serveis Socials i el gestor dels habitatges de la ciu-
tat (Conveni de data 1 de juny de 2010 1 el Conveni de data 20 de juliol de 2012), en el
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cas dels habitatges per a emergencies socials se subvencionava el cost de lloguer de forma que
la quantitat a abonar efectivament per la persona adjudicataria no superés:

- E1 10 % dels ingressos per a persones amb ingressos fins a 1 vegada I'indicador pa-
blic de renda d’efectes multiples IPREM) ponderat.

- E1 15 % dels ingressos per a persones amb ingressos finsa 1 a 1,5 vegades 'TPREM
ponderat.

- E1 18 % dels ingressos per a persones amb ingressos fins a 1,5 a 2 vegades 'ITPREM
ponderat.

Aquest ajut tenia una durada de dos anys inicials perd era renovable si s’acreditava, per part
de la persona inquilina, que continuava complint els requisits economics.

El nou Conveni aplicable des del 30 de desembre de 2016, d’ajuda a tothom que viu en un
habitatge destinat a emergencies socials, segueix el mateix criteri perd limita aquesta ajuda
a dos anys, a partir dels quals la persona inquilina passa a pagar:

Fins al 20 % d’ingressos (0,3743 IRSC i 0,9356 IRSC) o al 30 % dels seus ingressos si
aquests es troben entre el 0,9356 IRSC i 1,8713 IRSC (indicador de renda de suficiéncia
de Catalunya).

A aquest pagament, s’hi han d’afegir les despeses de manteniment de la finca i també les
despeses que el nucli familiar té per als diferents subministraments. Aquesta regularitza-
ci6 ha afectat especialment les rendes més baixes. A tall d’exemple, una veina que té uns
ingressos d’aproximadament 600 euros mensuals pagava una quota mensual de 107 euros
de lloguer, més la quota de manteniment de I'escala, més despeses de tots els subministra-
ments. Amb els nous criteris ha passat a pagar una quota mensual de 185 euros de llogu-
er, als quals ha d’afegir totes les altres despeses.

Aquest nou conveni establert per 'IMHAB ['any 2016 vol equiparar el pagament de totes les
persones del parc pablic d’habitatges, ja que entén que aquestes persones que han entrat a tra-
vés d'un habitatge d’emergencia passats dos anys continuaran residint en aquests habitatges,
i per tant s’ha d’aplicar el mateix criteri que per a la resta de persones que hi resideixen, perd
aquesta equiparaci6 s’ha fet a I'alga. No hem d’oblidar que ens trobem amb un col-lectiu que
es troba en risc d’exclusi6 residencial per la seva vulnerabilitat economica (els seus ingressos
s6n inferiors a 2 vegades 'TRSC, persones soles i inferiors a 2,5 vegades I'TRSC, si es tracta d'u-
nitats de convivencia) i que abonar el 20 % o el 30 %, a més de les despeses de manteniment
i de les despeses de subministraments, pot comportar un esfor¢ econdmic excessiu que no per-
meti assumir altres despeses diaries, i més en llars on hi ha menors d’edat i/o persones amb dis-
capacitat.

En aquest sentit, cal recordar que la Llei 24/2015, de mesures urgents per afrontar I'emergeén-
cia en 'ambit de I'habitatge i la pobresa energética, proposa (encara que només és d’aplicacié
a les situacions que en aquesta Llei es recullen per evitar els desnonaments a l'article 5.7) que
perque pugui ser considerat un lloguer social, ha de complir els requisits segtients:

Ha de fixar vendes que garanteixin que Uesforg pel pagament del lloguer no superi el 10 %
dels ingressos ponderats de la unitat familiar, si estan per sota del 0,89 de I'indicador de renda
de suficiencia (IRSC), o el 12 % dels ingressos ponderats de la unitat familiar, si estan per
sota del 0,95 de 'IRSC, o el 18 % dels ingressos ponderats de la unitat familiar, si son igu-
als o superiors al 0,95 de 'IRSC.
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La defensora ha Per tot aix0, s’ha recomanat a I’Area de Drets Socials que
recomanat a I’Area revisi els criteris de subvencié dels lloguers d’habitatges
de Drets Socials que del Fons de lloguer social d’habitatges publics, especial-
revisi els criteris de ment per a aquelles rendes que es troben per sota de I'I-

subvencio dels PREM o el seu equivalent de 'TRSC.

lloguers d’habitatges
del Fons de lloguer * Redacci6 de les bases reguladores i convocatories d’a-
social. juts a la rehabilitacié

Es conegut que en matéria de rehabilitacié I’Ajuntament

ha fet i esta fent un emfasi especial en el manteniment i

rehabilitacié del parc d’habitatges de la ciutat per tal de
millorar la qualitat de vida de la ciutadania. Moltes persones i comunitats de propietaris
s’han beneficiat al llarg dels anys d’aquests ajuts que han permes la rehabilitacié d’elements
comuns i particulars, i la millora en 'accessibilitat.

Arran d’una queixa d’una comunitat de propietaris en la tramitacié d’un ajut per a la
instal-lacié d’un ascensor en una finca, aquesta Sindicatura va detectar que la redacci6 de
la convocatoria general d’ajudes per a la rehabilitaci6é d’edificis per a Gs residencial i d’ha-
bitatges a la ciutat de Barcelona de I'any 2017 era poc clara i confusa per saber en quin mo-
ment es genera el dret a tenir 'ajut.

Aquesta convocatoria i les Bases Reguladores d’ajuts a la Rehabilitacié especifiques per a
la ciutat de Barcelona, aprovades per la Junta General del Consorci de I’'Habitatge de Bar-
celona en data 17 de desembre de 2009, s6n de dificil comprensié per a la ciutadania. Les
normes han de ser entenedores per a les persones destinataries, com a concrecié del princi-
pi de seguretat juridica que recull 'article 9.3 de la Constitucié espanyola. El legislador
ha de perseguir la claredat i no la confusi6é normativa, per tal que la ciutadania sapiga a que
atenir-se davant d’aquesta i evitar situacions objectivament confuses.

En aquesta linia, la redacci6 de la convocatoria general d’ajudes per a la rehabilitacié d’e-
dificis per a Gs residencial i d’habitatges a la ciutat de Barcelona és millorable. Igualment,
s’ha recomanat al Consorci de ’'Habitatge de Barcelona que en properes convocatories es
millori la redaccid i, si escau, actualitzi les bases reguladores que les regeixen, per tal que,
en concreci6 del principi de seguretat juridica, aquestes normes siguin clares, comprensi-
bles i de facil interpretacié per les persones destinataries.

L'actuacié municipal en materia de foment de la conservacid, la rehabilitaci6 i la gran re-
habilitacié del patrimoni immobiliari residencial té una transcendéncia especial quan va
dirigida a col-lectius i ciutadans i ciutadanes més vulnerables per garantir-los el dret a un
habitatge digne i adequat. Donades les queixes ciutadanes sobre el retard en la gestié de
I'ajut del Programa de la convocatoria d’atorgament d’ajuts del programa d’arranjament
d’habitatges per a persones en situacié de vulnerabilitat a la ciutat de Barcelona de I'any
2017 (concretament, persones que van presentar les sol-licituds i que a hores d’ara, trans-
correguts gairebé tres anys, desconeixen si es tramitara la seva sol-licitud i si es fara I'ar-
ranjament de ’habitatge), la sindica de greuges ha obert una actuacié d’ofici on s’interes-
sa per coneixer l'eficacia i eficiencia del programa d’arranjament d’habitatges per a persones
en situacié de vulnerabilitat de Barcelona.
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1.3. Recomanacions destacades

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

* Reforgar les politiques encaminades a augmentar el fons de lloguer social d’habitatges pu-
blics que atén I'emergencia habitacional.

e Optimitzar en temps i ocupacio la gesti6 del parc pablic d’habitatges per tal de garantir-
ne la plena i adequada ocupaci6.

® Reforgar les politiques d’habitatge destinades als col-lectius més desfavorits.
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2.1. Queixes 1 greuges

Durant I'any 2019 s’ha rebut un total de 89 queixes relatives a aquest ambit:
B Planejament i gestié urbanistica
B Infraestructures i obra publica
Il Llicéncies d’obres i disciplina urbanistica
TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES
Planejament i gesti6 urbanistica 15
Infraestructuresi obra publica 7
Llicencies d’obres i disciplina urbanistica 67
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2.2. Introduccié

Novament, el nombre de queixes més elevat que ha atés aquest any la Sindicatura en ma-
téria d’'urbanisme fa referéncia al malestar de la ciutadania amb la tramitacié dels expe-
dients dels procediments de proteccié de la legalitat urbanistica per part dels districtes.

Malauradament, tot i el refor¢ que hi ha hagut en les plantilles dels districtes en els dltims
anys, les queixes ateses per aquesta Sindicatura han evidenciat que ha estat insuficient per
constatar una millora en la tramitacié en temps i forma d’aquests expedients.

No hem d’oblidar que la proteccié de la legalitat urbanistica és d’exercici preceptiu per
part de les administracions pibliques competents, fet que reiteradament aquesta Sindica-
tura ha de recordar. La no-tramitacié en temps, forma i de manera adequada dels procedi-
ments de proteccid, iniciats per determinar si s’ha vulnerat la normativa urbanistica i res-
taurar la realitat fisica ordenada, comporta que pugui entrar en joc la prescripcié de les
accions per a la restauraci6 de les possibles infraccions i la caducitat dels procediments.

Larticle 41 de la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat recull la
bona Administracié com a principi rector de 'actuacié de les administracions ptbliques.
En matéria de bona Administracié i bon govern, és basic el respecte al procediment en I’Ad-
ministracié publica, ja que és garantia dels drets de la ciutadania, de la defensa de I'inte-
rés general i, per tant, d'interdiccié de I'actuaci6 arbitraria.

Aix{ mateix, la ciutadania té dret a uns serveis ptblics que responguin al principi d’efica-
cia que estableix I'article 103 de la Constituci6 espanyola, i d’acord amb el principi de ce-
leritat, recollit en l'article 71 de la Llei 39/2015, del procediment administratiu comu. Es
necessaria una actuacié ferma i decidida de I’Administraci6 en el respecte a la legalitat ur-
banistica, cosa que a vegades no es correspon amb

la tramitaci6 dels expedients que es revisen des , ,
El volum de queixes més

. . elevat fa referencia al
D’altra banda, és reconegut en matéria d'urbanis- malestar de la ciutadania

d’aquesta instituci6.

me 'exercici de 'accié publica a qualsevol ciuta- amb la tramitacié dels

expedients dels
procediments de proteccio
de la legalitat urbanistica

da o ciutadana, aix{ com el dret d’accés a la infor-
maci6 publica que recull la Llei 19/2014, del 29
de desembre, de transparéncia, accés a la informa-
ci6 puablica i bon govern. Pero sovint aquest dret
es veu dificultat quan la ciutadania no rep una res-
posta agil a les seves sol-licituds d’informacié sobre permisos d’obres, expedients de pro-
teccié de la legalitat urbanistica... El retard en 'accés a la informaci6 a la qual clarament
tenen dret no només conculca el principi de transparéncia i d’informacié, sind que crea re-
ticéncies innecessaries sobre la gestié pablica en una matéria en queé la ciutadania cada ve-
gada és més conscient de la seva participacié activa i dels drets que I'emparen.

e Caducitat dels expedients de protecci6 de la legalitat urbanistica

En expedients revistats per aquesta Sindicatura, es comproven situacions paradoxals, com,
per exemple, que després que una ciutadana hagués denunciat una vulneracié de la legali-
tat urbanistica i I’Administracié hagués incoat un expedient, la caducitat del procediment
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Respecte dels expedients no es declara fins a 16 mesos més tard (malgrat
de proteccié de la legalitat que, d’acord amb l'article 115 del Reglament de
urbanistica, la sindica ha proteccié de la legalitat urbanistica, el termini
copsat practiques que no per resoldre i notificar és de 6 mesos). A més a

Corresponen a una bona mes, posteriorment no €s fa Cap actuacio per com-

Administracié provar si calia iniciar un procediment nou de ma-

nera immediata, i és la ciutadana afectada qui,

un cop comprovat que 'expedient ha estat tan-

cat per caducitat, posa novament i per segon cop
en coneixement de I’Administracié que la vulneraci6 continua; a més, i després de I'expe-
riéncia viscuda, practicament es veu obligada a supervisar si I’Administraci6 es troba im-
pulsant adequadament el procediment, i a sol-licitar periddicament informacid i copies
de I'expedient. Cal recordar I'obligacié de ’Administracié que, d’acord amb l'article 199
del Decret 1/2010, de 3 d’agost, pel qual s’aprova el text refds de la Llei d’urbanisme, totes les
accions o les omissions que presumptament comportin vulneracid de les determinacions contingudes
en aquesta Llei, en el planejament urbanistic o en les ordenances urbanistiques municipals, subjec-
tes a sancid de conformitat amb el que estableixen aquesta Llei i el reglament que la desplegui, han
de donar lloc a les actuacions administratives necessaries per aclarir els fets i, subsegiientment, o
bé divectament, si no es requereix informacid prévia, a la incoacid d’un expedient de proteccid de la
legalitat urbanistica.

En altres expedients revisats, tot i el temps transcorregut no consta que s hagi declarat la
caducitat. Els procediments iniciats no s’han resolt, fet que ha comportat, al cap d’uns
anys, la prescripcié per reclamar la restauracié de la vulneracié de la legalitat urbanistica
i de la corresponent infraccié. Aquesta situacié es veu agreujada pel fet que a les persones
promotores de les dentincies, tot i haver realitzat peticions d’informacid sobre 'estat de
I'expedient, no se’ls ha donat informacié i, per tant, no han tingut coneixement que aquest
havia caducat.

Es evident que aquestes practiques no corresponen a una bona Administracié. En aquest
sentit, hem d’afegir que no només han de tenir 'accés a la informacié que garanteix la Llei
de les Corts Generals 19/2013, de transparéncia, accés a la informacié pablica i bon go-
vern, i la Llei del Parlament de Catalunya 19/2014 de transparéncia, accés a la informa-
ci6 publica i bon govern, sin6 que, quan sol-liciten ser part interessada en el procediment,
han de tenir un pronunciament exprés de I'organ competent sobre la seva admissi6, d’a-
cord amb l'article 4 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu
comu de les administracions publiques, i I'article 12 del Decret Legislatiu 1/2010, de 3
d’agost, pel qual s’aprova el text refés de la Llei d’urbanisme. Fins ara només se’ls reco-
neix el dret a accedir a tenir copies i a acceptar i incorporar a I'expedient els documents
que vulguin aportar, ja que, com va informar fa anys I’Ajuntament, el programa AUTO-
RITAS, que s’utilitza per tramitar els expedients de proteccié de la legalitat, no permet
tenir altres persones interessades que no siguin les denunciades.

D’altra banda, sovint aquesta Sindicatura detecta una manca de coordinacié i col-labora-
ci6 entre diferents serveis i/o recursos de qué disposa el mateix Ajuntament, com pot ser
una bona coordinacié amb els serveis d’habitatge quan es detecten situacions d’infrahabi-
tatges; aixi com que no es potencii, en els expedients de conservacié de finques que tenen
dificultats per donar compliment a les ordres, la utilitzacié d’altres eines, com el servei
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de suport a comunitats de veins i veines de Barcelona, que poden oferir assessorament als
veins i veines per facilitar solucions en finques que, per les caracteristiques de les persones
propietaries, tenen dificultats per organitzar-se i per arribar a acords entre el veinat.

e Comunicats diferits d’obres suspesos durant mesos

Una altra de les queixes recurrents que s’han atés I'Gltim any fa referéncia al retard en la
tramitacié dels permisos d’obres.

Especialment preocupant és el retard en la tramitaci6 dels comunicats diferits que reque-
reixen un informe de Patrimoni Arquitectdnic, Historic i Artistic. Aquest informe és ne-
cessari d’acord amb l'article 32 de I’Ordenanca Reguladora dels Procediments d’Interven-
ci6 Municipal en les Obres (ORPIMO) i amb I'article 31 de les Normes urbanistiques de
la modificacié del Pla Especial del Patrimoni Arquitectonic, Historic i Artistic de la Ciu-
tat De Barcelona, en que es recull que els projectes, quan aix{ estigui expressament men-
cionat, estaran sotmesos a informe dels serveis municipals competents en matéria de patri-
moni historicoartistic.

Aquest informe s’ha d’emetre en el termini de 30 dies, d’acord amb el que estableix I'OR-
PIMO, i el termini se suspen en aplicacié de l'article 22 lletra d) de la Llei 39/2015, d’1
d’octubre, del procediment administratiu com de les administracions pabliques. Aquest
termini de suspensié no pot excedir en cap cas els 3 mesos, tot i que el temps estimat que
es comunica al ciutada o ciutadana és d’'un mes. En el cas de no rebre’s I'informe en el ter-
mini indicat, el procediment hauria de prosseguir.

En els casos revisats per aquesta Sindicatura, els terminis s’han excedit ampliament, ja que
quan s’aixeca la suspensié i es repren el termini poden haver passat més de 6 o 10 mesos,
fet que supera ampliament el temps que estableix la normativa per a la suspensi6 dels pro-
cediments i també per tramitar els comunicats diferits d’obres. Aquesta situaci6 va en con-
tra de la naturalesa prevista pels comunicats d’obres, en queé precisament el que es vol és
agilitzar els seus efectes sense dependre d’un acte administratiu.

e Lliceéncies d’obres en “stand by”

Pel que fa a la llicencia d’obres majors, el temps de resoldre sovint esta molt per sobre del
que esta previst en la normativa, i fins i tot de vegades es troba fora de qualsevol termini
raonable i no respon al principi de bona Administracid, ja que no respecta el dret a obte-
nir una resolucié expressa i notificada dins del

termini legalment establert. _
En els casos revisats per

aquesta Sindicatura, els
terminis s’han excedit
ampliament, ja que quan
s’aixeca la suspensio i es
repren el termini poden haver
passat més de 6 o 10 mesos

Aix{ ha estat en el cas d’'una comunitat de pro-
pietaris que va presentar una sol-licitud d’obres
per a la instal-lacié d’un ascensor exterior a la
seva finca a I'empara del Pla de Millora Urba-
na (PMU) per a la regulacié de la instal-lacié
d’ascensors exteriors als edificis d’habitatges,
aprovat definitivament en data 27 de marg de
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Pel que fa a la llicéncia 2015. En aplicaci6 del que estableix l'article 23.2
d’obres majors, el temps de ’ORPIMO, es notifica 'advertiment de dene-
de resoldre sovint esta gacié, amb tramit d’audiéncia de 15 dies, on es re-
molt per sobre del que cull que, entre altres deficiencies en la tipologia

esta previst en la aplicable, I'ascensor que es proposa no s’ajusta a

normativa, i fins i tot de
vegades es troba fora de
qualsevol termini raonable

les mides previstes al Pla i, per tant, caldra ajus-
tar-se a alldo que diu el PMU o justificar-ho acura-
dament.

El veinat presenta en termini les al-legacions 1 les

esmenes de les deficiencies de I'ascensor. Es jus-
tifiquen les mides de I'ampliacié perqueé la tipologia que s’aplicava a la finca segons el
PMU és una soluci6 genérica, que no té en compte el planol ni la configuracié d’aquesta
finca en concret. Adaptar-la als requeriments exactes de les mides de I'ascensor previstes
en el PMU suposaria modificar els tancaments de la facana de la sala menjador-estar i de
la cuina, fet que implicaria el consegiient augment de volumetria d’obres.

Posteriorment a la presentaci6 d’al-legacions, i un cop detectades discordances entre el pro-
jecte técnic presentat i el que s’estableix en el PMU, que limitava excessivament sense tenir
en compte la realitat de totes les finques a les quals anava destinada, 'expedient va quedar
formalment parat, fet que a la practica ha comportat que romangués més de 20 mesos sense
resoldre’s, temps excessiu i injustificat perqué un expedient es trobi aturat. La sindica re-
corda que 'obligaci6 de resoldre respon al principi d’eficacia de 'actuacié de I’Adminis-
tracié publica. En el cas concret, la demora injustificada en la tramitacié d’un acte reglat
ha creat una expectativa de dret en la comunitat de propietaris, que esperava que després
de tants mesos sense pronunciament de I’Administracié finalment aquesta resolgués de ma-
nera positiva a la seva sol-licitud de lliceéncia per a la instal-laci6é de 'ascensor.

Es un fet constatat que Barcelona és referent en 'ambit de I'accessibilitat, que cal enten-
dre com una condicié per garantir I’autonomia, la no-discriminacié i la igualtat d’opor-
tunitats per a totes les persones. Pero també és evident que precisament per la sensibili-
tat vers el tema, durant tot aquest temps s’hauria pogut tramitar la modificacié del Pla
de Millora Urbana (PMU) per a la regulacié de la instal-lacié d’ascensors exteriors als edi-
ficis d’habitatge als barris amb la finalitat de possibilitar la instal-lacié de 'ascensor en
aquelles finques, com la del cas exposat, que per la seva particularitat no han estat correc-
tament incloses en el PMU. Especialment, quan aquest fet era I'impediment per concedir
la llicéncia, cosa que, d’altra banda, i seguint el cas concret, hauria hagut d’estar resolta
en un sentit o un altre fa molts mesos.

Aquesta linia de millora de 'accessibilitat ha estat refor¢ada amb la inclusid, arran de 1'a-
provaci6 del Decret llei 16/2019, de 26 de novembre, de mesures urgents per a I’emer-
geéncia climatica i 'impuls a les energies renovables, d’'un nou article 9 bis del Decret le-
gislatiu 1/2010, de 3 d’agost, pel qual s’aprova el text refés de la Llei d'urbanisme. Aquest
article permet, sense que sigui necessaria la modificaci6 del planejament urbanistic, la tra-
mitacié de projectes d’obres per a la rehabilitacié d’edificacions preexistents, per ocupar,
mentre subsisteixi 'edificacid, sols reservats a sistemes urbanistics o terrenys privats no
edificables que siguin indispensables per instal-lar-hi ascensors o altres elements relacio-
nats amb ['accessibilitat de les persones, o per reduir, com a minim el 30 %, la demanda
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energetica anual, destinada a la calefacci6 o la refrigeraci6 de I’edifici, d’acord amb el que
estableix la legislacié en matéria del sol, sempre que sigui inviable técnicament o econod-
micament qualsevol altra solucié i no es perjudiqui sensiblement la funcionalitat del sis-
tema urbanfistic afectat o les condicions de ventilacié, assolellament i vistes de les edifi-
cacions veines.

e Escales mecaniques sense funcionar

En l'informe anual de 'any 2018 anunciavem la tramitacié d’una actuacié d’ofici per ana-
litzar les freqiients avaries i suspensions del servei que estaven afectant el sistema muni-
cipal d’aparells per facilitar els desplacaments, com s6n les escales mecaniques i els ascen-
sors verticals 1 en pla inclinat.

De les reclamacions presentades pel veinat i de les manifestacions recollides per la sindi-
ca de greuges en les seves visites als barris de la ciutat, es va comprovar que aquestes
instal-lacions estaven patint avaries freqiients i de llarga durada, fet que alterava la qua-
litat de vida del veTnat. La contaminacié acustica que provocava alguna d’aquestes instal-la-
cions també era motiu de queixa, aixi com 'aturada de les escales per reparacid.

I deiem:

“Aquesta situacié, mantinguda en el temps, també ha provocat que moltes perso-
nes no hagin pogut sortir del seu domicili per fer les compres ordinaries o per des-
plagar-se a rebre atencié meédica. Aix{ consta que els serveis meédics han hagut d’in-
crementar les visites domiciliaries.”

A petici6 de la sindica de greuges, el Departament d’Espai Urba de la Direcci6 d’Infraes-
tructures i Espai Urba va lliurar a la sindica de greuges un informe complet sobre la si-
tuacié en que es troben aquests equipaments mecanics en data de juny de 2019.

L'informe destaca que la ciutat disposa de 131 instal-lacions mecaniques, de les quals 85
corresponen a escales mecaniques i 46 a ascensors, entre els verticals i els inclinats, la qual
cosa significa un increment del 15 % respecte de 'any 2015. L'informe inclou un detall
individualitzat de 'estat de manteniment i incideéncies de cadascun dels 131 equips.

L'Ajuntament lamenta les moleésties que han hagut de suportar els veins i veines i atribu-
eix el problema “al defectués manteniment realitzat per I'empresa adjudicataria” d’aquest
servei. Igualment deixa constancia de I'existéncia d’actes vandalics i incivics que afecten
les condicions de prestaci6 del servei d’aquestes instal-lacions.

Linforme afegeix que en el mes de maig de 2018 es va adjudicar un nou contracte de man-
teniment que va entrar en vigor el 13 de juliol de 2018. El nou contracte estableix una
millor resposta a les persones usuaries, major control de la gestié dels equips, avaluacié
del servei més transparent, clausules socials i cri-

teris de contractaci6é pablica sostenible. El problema de les escales
De I'informe municipal pot deduir-se una manca mecaniques sense

d’eficacia, per part dels serveis municipals, en el funcionar ha provocat que
seguiment i control de les empreses contractades moltes persones no hagin
per realitzar els treballs de manteniment i repa- pogut sortir del seu domicili
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S’estan tramitant dues raci6 dels equips. Aix{ sembla, quan en la resposta
queixes per aquest municipal s’emfatitza que en el nou contracte de
tema: les escales manteniment, ara ja en vigor, s’ha establert #n major
mecaniques de la control de la gestid dels equips i parametres d’ avaluacid
Baixada de la Gloria i del servei més transparents i equilibrats.

les escales mecaniques Els perjudicis ocasionats davant de reiterades avaries
d’accés al MNAC i la durada excessiva en la reparacié provoquen limi-

tacions en el dret a la mobilitat de les persones més

vulnerables i, per tant, a gaudir del seu entorn i a
proveir-se dels serveis i béns més basics, com la compra diaria i I'assisténcia sanitaria no
urgent.

La sindica de greuges va recordar que l'article 8 de la Llei 13/2014, el 30 de novembre,
d’accessibilitat, estableix que els espais publics urbans existents s’han d’anar adaptant se-
gons les determinacions del Pla Municipal d’Accessibilitat elaborat per ’ens local, i en
tots els casos les intervencions que s’hi facin han de complir els ajustos raonables i els ter-
minis establerts per la llei.

L'article 37.1 del mateix text legal estableix que les administracions han de mantenir en
correcte estat els elements que garanteixen l’accessibilitat, d’acord amb la normativa, i
han de disposar d’un pla de manteniment de l'accessibilitat.

La sindica de greuges va recomanar a I’Ajuntament que es duguessin a terme totes les ac-
tuacions de control i prevencié que fossin necessaries per assegurar, en la mesura del pos-
sible, el correcte funcionament dels equips per facilitar els desplagaments i la seva agil re-
paracié quan calgués.

Finalitzada 'esmentada actuacié d’ofici la sindica de greuges ha continuat rebent recla-
macions per funcionaments deficients o avaries de llarga durada d’escales mecaniques, al-
gunes de les quals encara es troben en tramitaci6 a hores d’ara.

En el moment de la redaccié d’aquest informe anual, es tramiten queixes pel mal funcio-
nament de les escales mecaniques de la baixada de la Gloria al barri de la Salut i les esca-
les mecaniques d’accés al Museu d’Art de Catalunya. Aquesta darrera queixa ha estat pre-
sentada per treballadors i treballadores del Museu que han d’utilitzar-les diariament.
Informen que quatre trams d’escales han estat més de 105 dies avariats, cosa que ha afec-
tat tant els treballadors i treballadores del recinte, com les persones visitants del Museu
que no disposen de transport alternatiu.

e Obres a la Sagrera

Lany 2019, arran del Programa de Visites als Barris, es va poder comprovar in situ I'im-
pacte en I'entorn urba de la paralitzacié de I'execuci6 de les obres de la nova estaci6 fer-
roviaria de la Sagrera i copsar com la situacié6 afecta el veinat, entre altres aspectes, en alld
relatiu al manteniment, I'Gs i la higiene de I'espai pablic i el mobiliari urba a les zones
adjacents a les obres. En conseqiiéncia, la Sindicatura ha iniciat una actuaci6é d’ofici amb
la finalitat de coneixer I'impacte de la situacié de provisionalitat de les obres de la Sagre-
ra en la qualitat de vida dels veins i veines dels barris afectats.

40 INTERVENCIONS DE LA SINDICATURA: GREUGES I RECOMANACIONS



INFORME 2019

2.3. Recomanacions destacades

e Tramitar els expedients de proteccié de la legalitat urbanistica d’'una manera eficag i efi-
cient per tal d’evitar que es consoliden les vulneracions de 'ordenament juridic.

e Tramitar els procediments d’intervenci6é d’obres d’acord amb els procediments establerts
i dins dels terminis que a aquest efecte s’estableixin.

* Donar compliment a la normativa d’accés a la informaci6 pablica en els terminis i proce-
diment establerts en la Llei del Parlament de Catalunya 19/2014, de transparéncia, accés a
la informaci6 puablica i bon govern.
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MEDI AMBIENT

3.1. Queixes i1 greuges

Durant 'any 2019 s’ha rebut un total de 191 queixes relatives a aquest ambit:

B Contaminaci6 acustica
B Contaminacioé atmosférica, luminica i d’altres
M Neteja, reg i recollida de brossa
Parcs i jardins, platges, arbrat i aiglies
Animal de companyia, lliures o abandonats

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Contaminacié acustica 100
Contaminacié atmosferica, luminica i d’altres 18
Neteja, reg i recollida de brossa 25
Parcs i jardins, platges, arbrat i aigtes 22
Animals de companyia, lliures o abandonats 26
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3.2. Introduccidé

En el marc d’una societat progressivament més exigent amb la qualitat de 'entorn i ente-
nent el medi ambient com la suma de tot alldo que ens envolta, i que afecta i condiciona les
circumstancies de vida de la ciutadania en el seu conjunt, la Carta Europea de Salvaguarda
dels Drets Humans a la Ciutat, signada per I’Ajuntament de Barcelona, estableix en l'arti-
cle XVIII que els ciutadans i ciutadanes tenen dret a un medi ambient sa que cerqui la com-
patibilitat entre el desenvolupament economic i 'equilibri ambiental, i que les autoritats
municipals adoptin, sobre la base del principi de precauci6, politiques de prevenci6 de la
contaminaci6, d’estalvi d’energia, de gestid, de reciclatge, i de reutilitzacid i recuperacié
dels residus, i que ampliin i protegeixin els espais verds a la ciutat.

Actualment no té gaire sentit fer referéncia a la qualitat ambiental quan la crisi climatica
és una obvietat, ja que l'afectacié ambiental ha arribat a uns nivells (segons estudis cienti-
fics publicats) que ha obligat, a nivell mundial, a parlar d’emergéncia extrema, i la socie-
tat s’ha unit per reclamar una actuacié de manera urgent en tots els ambits, davant dels
dramatics efectes del canvi climatic i els canvis permanents que 'escalfament global esta
provocant, amb conseqiiencies que poden arribar a ser irreversibles.

El 25 de setembre de 2015 fou aprovada per I’Assemblea General de les Nacions Unides
I’Agenda 2030 de Desenvolupament Sostenible, com a crida universal per posar fi a la po-
bresa, protegir el planeta i garantir que totes les persones gaudeixin de pau i prosperitat
I'any 2030. Aquesta agenda integral, multidimensional i d’aplicaci6 universal, es desple-
ga mitjangant un sistema de 17 Objectius de Desenvolupament Sostenible (ODS), a través
dels quals es proposa abordar els grans reptes globals, i 'ODS 13 és el de posar fre al canvi
climatic i els seus efectes amb 'adopcié d’accions col-lectives urgents.

L'Agenda 2030 interpel-la a tothom i el seu exit exigeix un sistema de governang¢a multi-
nivell eficag des de I'esfera internacional, nacional, regional i local, en qué en cada nivell
el govern responsable s’ha de comprometre, mitjancant consensos, aliances i col-laboracions
amb altres actors (tant del mén empresarial com académic, i de la societat civil) a impul-
sar, implementar i aconseguir les fites marcades.

Davant de la necessitat d’acordar un full de ruta que permeti afrontar les politiques de mi-
tigacié i d’adaptaci6 al canvi climatic, amb compromisos no només del Govern siné de tots
els agents implicats, la Generalitat de Catalunya va aprovar, el mes de setembre de 2019,
una mesura per fer front a I'emergéncia climatica.

Lany 2020 es decreta I'emergéncia climatica a Barcelona amb una série de mesures concretes
per desenvolupar i fer front de manera efectiva a 'emergencia climatica. Mesures aquestes sot-
gides de la Taula que es va constituir el juliol de 2019 com un grup de treball del Consell de
Sostenibilitat, d’acord amb el Reglament de partici-
paci6 ciutadana de ’Ajuntament, i en que van parti-

cipar, presencialment i en linia, persones expertes, en- L’any 2020 es decreta
titats i veins i veines de la ciutat. ’lemergéncia climatica a
Aquesta Sindicatura ha fet el seguiment de les ses- Barcelona amb una serie
sions de treball de la Taula per 'Emergencia Clima- de mesures concretes per
tica i considera que cal fermesa en la lluita contra el desenvolupar i fer-hi front

canvi climatic, si no, dificilment s’aconseguiran els
reptes plantejats.
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La sindica ha iniciat una En l'informe de I'any 2017 ja s’advertia que les me-
actuaci6 d’ofici per dur a sures endegades pel consistori per lluitar contra la
terme el seguiment del contaminacié atmosférica eren insuficients i que,
procés d’implementacio amb tots els plans i projectes que s’estaven execu-

de la zona de baixes tant, no s’observaven millores en els resultats de les

emissions avaluacions dels indicadors de contaminacié que de-

terminen la superaci6 dels limits establerts per la

Uni6 Europea. També s’insistia en la necessitat d’a-
doptar mesures de conscienciacié ciutadana per poder mitigar les greus afectacions a la salut
que suposa la contaminacié ambiental.

Aquest any 2019 es torna a recomanar als i les responsables municipals, per sobre de tot,
que protegeixin la salut de la ciutadania envers els efectes negatius del canvi climatic. D’a-
cord amb aquest marc, entre altres intervencions, s’ha iniciat una actuacié d’ofici per valo-
rar I'impacte mediambiental que suposa I'4s d’envasos de plastic d’un sol Gs i el malbara-
tament d’aigua en les nombroses curses esportives que es duen a terme a la ciutat.

D’altra banda, la Sindicatura, conscient que s’ha treballat en la posada en marxa de I'ano-
menada ZBE (zona de baixes emissions), ha iniciat una actuaci6 d’ofici sobre el procés d’im-
plementacié i I'impacte de les restriccions circulatories a la ciutat de Barcelona (ZBE), que
es tracta amb més detall en 'apartat de mobilitat del present informe.

A continuaci6 s’exposen alguns exemples d’altres casos treballats sobre les materies d’a-
quest capitol.

* Loportunitat de la mediaci6 en conflictes de conviveéncia

Sovint es repeteixen les queixes derivades de la contaminacié actstica que pateix la ciuta-
dania i que sén degudes principalment al comportament de les persones, com sén les ge-
nerades per la clientela dels locals d’oci nocturn, el ptblic assistent a les diferents activi-
tats extraordinaries que s’autoritzen a la ciutat o les persones usuaries de les places, les
instal-lacions esportives o els patis de col-legis en horari extraescolar, i més recentment, les
generades pels lladrucs dels gossos a les arees d’esbarjo de qué disposen a la ciutat, i que
també sén responsabilitat de les persones que els tenen a carrec seu. També cal mencionar,
com a recurrents, aquelles que sén més objectivables, com poden ser les procedents d’apa-
rells de climatitzaci6, tant d’origen domestic com comercial, i les que produeixen els ser-
veis publics que s’encarreguen de la neteja dels carrers i la recollida d’escombraries.

D’altra banda, cada cop es reben més casos en referéncia a les molésties generades per la
mateixa convivencia entre les persones en el si de les comunitats a les quals pertanyen, com
poden ser les causades pels treballadors i treballadores d'un establiment de pablica concur-
réncia en dur a terme la seva feina, aixi com les derivades de les mateixes relacions de ve-
Tnatge en una mateixa finca.

El Tribunal Europeu de Drets Humans s’ha pronunciat reiteradament (entre d’altres, per la
Sentencia d’1 de juliol de 2008, Borysiewicz contra Polonia) en el sentit que determinats danys
ambientals, encara que no posin en perill la salut de les persones, poden atemptar contra el seu dret al res-
pecte a la vida privada i familiar, i privar-les del gaudiment del seu domicili a través d’ingeréncies o vul-
neracions immaterials, com les derivades del soroll.
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Per tant, tot i que aparentment semblaria que ens situem en 'esfera privada, la jurisprudeén-
cia del Tribunal Constitucional (en les senténcies 25/2004, de 26 de febrer, i 150/2011, de
29 de setembre, entre d’altres) seguint la logica del Tribunal Europeu ha determinat que ac-
tualment, si concorren determinades circumstancies, la contaminacid actstica pot ser entesa
com una vulneraci6 de drets fonamentals, com sén el dret a la integritat (art. 15 CE) o el dret
a la intimitat personal i familiar en I'ambit domiciliari (art. 18 CE), per la qual cosa els po-
ders publics tenen unes obligacions positives encaminades a garantir la tutela dels drets afec-
tats.

D’altra banda, si posem l'atenci6 en els principis que inspiren la Carta Europea de Salvagu-
arda dels Drets Humans a la Ciutat, ratificada per I’Ajuntament de Barcelona en data 21 de
juliol de 2000, observem que, per aconseguir la felicitat privada de totes i cadascuna de les
persones que son a la ciutat, s’assumeix el compromis de cercar mecanismes efectius per ga-
rantir la qualitat de vida, la tranquil-litat i, en conseqiiéncia, el dret al descans.

Certament, el descans és un dret que pertany a cadascuna de les persones, per tant implica
una certa reciprocitat, en el sentit que cada persona ha de garantir-lo a les altres. En termes
de convivéncia cal, doncs, fomentar férmules que permetin gestionar els conflictes que se’n
deriven. En aquest sentit, I’'esmentada Carta Europea estableix, en l'article XXV.2, el com-
promis de les ciutats per fomentar i implementar mecanismes extrajudicials de resoluci6 de
conflictes, com la mediacié. En aquesta linia, i amb la finalitat d’evitar possibles judicialit-
zacions dels conflictes d’aquest tipus, 'article 31.2 de la Carta de Ciutadania. Carta de drets
i deures de Barcelona, de desembre de 2010, disposa que I’Ajuntament ha de facilitar solu-
cions als conflictes per immissions entre particulars mitjancant I'assessorament i la media-
ci6. La mateixa Llei 15/2009, de 22 de juliol, de mediacié en I'ambit del dret privat, concep
la mediacié com un mecanisme que permet, entre d’altres, resoldre o gestionar conflictes re-
lacionals i les diferencies greus en 'ambit de la convivencia ciutadana o social, alhora que fo-
menta el dialeg i evita la iniciacié de litigis.

Respecte de les problematiques derivades del soroll, aquesta Sindicatura ha recomanat al con-
sistori, en diferents ocasions, que actui de forma proactiva proposant la mediacié entre les
parts afectades, per entendre que, més enlla de la possible ponderacié entre drets vulnerats
i/o infracci6 administrativa, existeix un conflicte de convivéncia que cal abordar. S’entén que
I'obligacié de I’Administracié és garantir i tutelar drets, perd també implica potenciar me-
canismes de gesti6 positiva de la convivencia i oferir férmules que fomentin el dialeg i la cor-
responsabilitzaci6, mitjancant la participacié activa de la ciutadania, i que permetin resol-
dre o, si més no, evitar la cronificacié o escalada de la situacid.

Com a exemple tractat, ens centrarem en la queixa d’una persona per les molesties de soroll
i olors provocats pel funcionament d’una activitat de restauracié que es realitza als baixos de
la seva finca. Es constata que fa més de set anys que esta patint les mateixes molésties de so-
roll i d’olors. Durant tot aquest temps, el consistori ha

tramitat diferents expedients en referéncia a les molés- En termes de convivéncia
7

cal fomentar féormules que
permetin gestionar els
conflictes que se’n
deriven, com pot ser la

ties que genera el funcionament de l'activitat, perd no
s’ha aconseguit encara erradicar les molésties. Quan no
és el compressor, és el dispensador de cervesa, el renta-
plats, la musica o les veus de la clientela de I'establi-
ment...Aix{ mateix la persona promotora de la queixa e
indica que normalment l'activitat es duu a terme amb mediacio
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la porta de la cuina, que dona a un celobert, oberta i que per molts canvis que es facin al
local dificilment cessaran les molésties, ja que tant els sorolls com les olors pugen per aquest
pati interior. Es el fet, no menys important i de dificil comprovacié per part dels serveis
municipals, de mantenir la porta oberta de la cuina mentre es realitza 'activitat, per la qual
cosa, més enlla del compliment normatiu pel qual ha de vetllar ’Administraci6 pablica,
des d’aquesta Sindicatura es recomana valorar la conveniéncia de proposar I'inici d’un pro-
cés de mediaci6. Tot i ser conscients que, d’acord amb alld que disposa la Llei 15/2009, de
22 de juliol, de mediacié en I'ambit del dret privat, atenent el seu caracter voluntari pot
no prosperar ja que sén les persones implicades les que determinen finalment el resultat.

La mediacid, doncs, tot i les seves limitacions, es presenta com una via que permet trobar
solucions més agils i eficaces, alhora que fomenta la convivéncia positiva, perd en cap cas,
tot i oportunitat de solucié que pot oferir a les parts implicades, no eximeix I’Adminis-
traci6 del seu deure d’actuacié davant de les manifestes vulneracions de drets.

¢ Control efectiu de les situacions susceptibles d’infracci6é

Un altre tipus de queixa constantment presentada en aquesta instituci6 és derivada de les
moleésties per contaminaci6 acdstica i atmosférica provinents del transit en alguns carrers
del centre de la ciutat, i també per 'estacionament de les motocicletes a les voreres, cosa
que, de fet, fa que s’incrementi el grau de contaminacié i de molesties. La sindica conside-
ra que el consistori, com que és conscient del greu problema que representa per a la salut
de les persones els alts nivells de contaminacié atmosférica i actstica que hi ha actualment
a la ciutat —aixi ho va exposar en el moment en que es va constituir la Taula per 'Emer-
gencia Climatica el mes de juliol passat—, i que en gran part sén generats per I'elevat nom-
bre de vehicles de motor que hi circulen, hauria de dedicar més esfor¢os per minorar-los.

De la informacié municipal que s’ha fet arribar a aquesta Sindicatura en el tractament d’una
d’aquestes queixes, s’observa una manca de seguiment i/o control de les possibles infrac-
cions comeses per les persones conductores dels vehicles de motor, concretament les moto-
cicletes, que és el tipus de vehicle en que es focalitza la queixa, ja que de les dades facili-
tades es conclou que en el tram del carrer estudiat, que és un dels més transitats de
Barcelona, només es van realitzar cinc dentncies durant els mesos de gener a novembre de
2018 per incompliments actstics i una mitjana de dues dentincies al mes per estaciona-
ments de vehicles de motor sobre la vorera. Només cal passejar-se pel carrer en qiiestié per
veure quina és la situacié i adonar-se que aquestes xifres amb prou feines es corresponen
amb la realitat de les infraccions comeses.

Es constata el soroll emes per determinats vehicles i la manca d’actuaci6 eficag per part dels
serveis municipals per solucionar el problema. Recordem que la Sindicatura, en el seu in-
forme de I'any 2017, ja recomanava al consistori la realitzaci6 de campanyes per conscien-
ciar les persones conductores de vehicles sorollosos de les molésties que causaven. Aquest
any 2019 s’insta els i les responsables municipals a dedicar més esfor¢os tangibles per poder
lluitar contra les moleésties que puguin produir certes persones conductores de vehicles de
motor, i es recorda que l'article 21 de la Llei 1/2006, per la qual es regula el régim espe-
cial de Barcelona, disposa que els i les agents de 'autoritat poden immobilitzar els vehi-
cles i prohibir-ne la circulaci6 en els casos en qué superin els nivells de gasos, fums i so-
rolls permesos per les ordenances municipals.
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Per altra banda, s’observa que les voreres estan plenes de Observem que les
motocicletes aparcades, quan l'article 40 de I'Ordenan- voreres segueix sent el
¢a de circulaci6 de vianants i vehicles només preveu 'es- lloc d’estacionament de
tacionament de motocicletes i ciclomotors a sobre la vo- motocicletes. Tot i la

rera en determinades condicions i quan no sigui possible campanya de

I’Ajuntament durant el
2018 per evitar-ho, no
s’ha aconseguit un
canvi d’habits

en els estacionaments previstos i no estigui prohibit 'es-
tacionament. L' Ajuntament va arrencar una campanya
durant I'any 2018 per intentar resoldre i reordenar I'es-
tacionament de motocicletes a les voreres, amb 'objec-
tiu d’alliberar espai pablic per a les persones vianants i
reduir 'afectaci6 (també soroll, fums i olors) i el risc que
aquesta practica pot suposar en determinats indrets de la ciutat. Ara bé, tot i el fort impacte
que va tenir I'anunci de la mesura entre les persones conductores d’aquest tipus de vehicles de
motor, dificilment s’ha observat un canvi d’habits en I'estacionament a sobre les voreres.

Aquests fets evidencien el reiterat incompliment per part dels i les responsables municipals de
les regles que ells mateixos han establert. Aix{ mateix, el Tribunal Europeu dels Drets Hu-
mans (la jurisprudencia del qual ha de ser un referent, atés el que disposa l'article 10.2 de la
Constituci6) ha afirmat reiteradament que els drets humans i les llibertats fonamentals que
han de ser protegits per les autoritats han de ser efectius, per la qual cosa correspon als poder
publics adoptar mesures necessaries per garantir-los, i, en conseqtiencia, la seva passivitat da-
vant d’'ingeréncies mediambientals greus que impedeixin gaudir d’aquests drets pot constitu-
ir una violaci6 per part dels poders publics.

* Desplegament definitiu de 'Ordenanca sobre la proteccid, tinencga i venda d’animals

Lany 2018 es van rebre diferents queixes referents a les molésties de soroll i pudors que gene-
rava una area d’esbarjo per a gossos. Per altra banda, diferents persones propietaries de gossos
van presentar una quantitat similar de queixes referents al disseny i el manteniment d’aques-
ta mateixa area per a gossos, aixi com a la limitaci6 horaria que s’havia establert arran de les
reclamacions del veinat afectat. Per aquest motiu, aquesta Sindicatura va iniciar una actuacié
d’ofici per contrastar l'eficacia dels serveis d’higiene i benestar animal amb les necessitats me-
diambientals de control del soroll i altres immissions procedents de les arees per a gossos que
s’ha resolt aquest any 2019. També durant aquest any s’han rebut més queixes per moleésties
generades per altres arees d’esbarjo per a gossos i molt similars a les rebudes anteriorment.

Tot i que és responsabilitat de les persones propietaries i posseidores dels animals de compa-
nyia mantenir-los d’acord amb les normes de la bona conviveéncia, per tal d’evitar comporta-
ments incivics que puguin molestar la resta de la ciutadania; aixi mateix, i tal com disposa 'ar-
ticle 16, sobre la proteccié de la salut piblica i de la tranquil-litat i la seguretat de les persones,
de 'Ordenanca sobre la proteccid, la tinenca i la venda d’animals, I’Ajuntament, per tal de mi-
norar les molésties de soroll que puguin generar les arees d’esbarjo de gossos i millorar la qua-
litat de vida del veinat, pot regular-ne el régim d’Gs i establir una limitaci6 horaria.

En resposta a anteriors decisions preses per la sindica, el consistori informava que, per treba-
llar la convivencia a I'espai public amb gossos, s’havia creat un grup especific a iniciativa del
Consell de Convivencia, Defensa i Protecci6 dels Animals i que en el si d’aquest grup de tre-
ball també s’analitzaven les incidéncies relatives a les arees de gossos que poden fer referéncia
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Cal desplegar de manera
urgent i definitiva
I’Ordenanca i establir una
limitacié horaria en I’Us de
les arees d’esbarjo per a
gossos properes a
habitatges per tal de
garantir el descans nocturn

tant als elements constructius com a la conviven-
cia veinal, amb l'objectiu d’elaborar un pla de se-
guiment i cercar solucions consensuades entre totes
les parts interessades, inclosa la regulaci6 horaria
d’aquestes arees.

Ara per ara, encara no consta que s’hagi establert
aquesta limitacié horaria que tant demanen les per-
sones afectades per les molésties que suposen els
lladrucs dels gossos, especialment en les hores de
descans nocturn, i que reiteradament s’ha recoma-

nat des d’aquesta institucid, i es constata que l'establiment d’un horari d's Gnicament reco-

manat mitjancant la instal-lacié d'un cartell que ho recorda en determinades arees, no resulta

suficient per garantir el dret al descans.

Aquesta Sindicatura conclou que en els casos treballats, tot i que no ha pogut acreditar-se una

situacié de manca d’intervencio dels serveis municipals davant de les dentincies concretes pre-

sentades, les actuacions realitzades no han estat suficients per solucionar un problema de con-

vivéncia veinal que ja fa temps que existeix i que crea una insatisfaccié general als barris on hi

ha ubicades arees de gossos i arees d’esbarjo per a gossos.

3.3. Recomanacions destacades

* Impulsar politiques concretes per reduir I'impacte, els efectes i les repercussions del canvi

climatic en la salut de la ciutadania.

® Prioritzar la comprovaci6 i assegurar la incoaci6 dels expedients de disciplina mediam-
biental per les afectacions que puguin suposar a les persones interessades.

e Facilitar els resultats de les mesures sonomeétriques realitzades en el tractament d'una de-

nidncia a les persones afectades.

* Explorar altres férmules per trobar solucions reals i definitives als conflictes de conviven-
cia existents, tant a I'espai pablic com a I'ambit privat.

e Informar el veinat, abans de la realitzacié d’actes autoritzats a 'espai public, de les carac-
teristiques i I’horari dels actes per preveure possibles afectacions.

® Valorar la possibilitat de modificar els horaris dels serveis de neteja que es duen a terme
per poder garantir el dret al descans en aquelles zones més sensibles.

* Desplegar de manera urgent i definitiva 'Ordenanca de la proteccid, la tinenca i la venda
d’animals i establir de forma expressa una limitacid horaria en I'Gs de les arees d’esbarjo per

a gossos properes a habitatges per tal de garantir el descans nocturn.
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Capitol 4

TRANSPORT PUBLIC, CIRCULACIO
DE VEHICLES I VIALITAT

4.1. Queixes i greuges

Durant 'any 2019 s’ha rebut un total de 340 queixes relatives a aquest ambit:
4%

H Transport public
H Circulaci6 i estacionament de vehicles de motor
M Vialitat i senyalitzacions

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Transport public 91

Circulaci6 i estacionament de vehicles de motor 234

Vialitat i senyalitzacions 15
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4.2. Introduccié

El concepte mobilitat i la seva transcendéncia cada cop esta més present en el dia a dia de la
ciutadania. L'afectacié de qualsevol canvi d’habits, oferta, mitjans, mesures, tarifes, entre
d’altres, incideix de manera directa o indirecta sobre el conjunt de la poblacié que viu o
treballa a la nostra ciutat, la visita o senzillament hi esta de pas. Aquest fet també es re-
flecteix en el nombre de queixes rebudes relacionades amb les matéries que compren aquest
capitol, numericament un de les més importants.

Conceptes emergents com la xarxa ortogonal, la mobilitat activa —que relaciona els bene-
ficis en I'ambit de salut que determinats desplagaments efectuats amb mitjans de trans-
port, com caminar, anar en bicicleta, produeixen a les persones—, vehicles de mobilitat per-
sonal, autdnoms, mobilitat compartida, zones de baixes emissions i molts altres, s6n
conceptes que en poc temps han esdevingut habituals en el nostre dia a dia.

Tot el que esta vinculat amb la mobilitat és actualitat i implica una revolucié que ha d’ar-
ribar a transformar els habits de vida, tenint de base I'efectivitat, els avencos tecnologics i
la sostenibilitat. En conseqiiencia, pot esdevenir un nou pilar de I'estat del benestar, junt
amb la sanitat i 'educaci6, a banda d’altres eixos fonamentals com sén I'habitatge, els ser-
veis socials, el treball i la cultura. En aquest sentit, esdevé un factor més d’equiparaci6 so-
cial que ha de facilitar i permetre I'accés a tots aquests serveis i, com en I'ambit d’educa-
ci6 o de sanitat, ha de ser objecte de politiques programades i planificades, i no respondre
a accions o actuacions improvisades i sense la participacié i el consens dels i les agents im-
plicats.

La mobilitat ha deixat d’entendre’s com aquell concepte equiparable al conjunt de mitjans
de transport puablics i privats i les estructures necessaries per poder desenvolupar-se, per
passar a ser objecte d’analisis i actor principal d’'un dels canvis d’habits que més repercus-
si6 poden tenir en i per a tothom que transita per la ciutat.

Els poders publics, com mana I'’Estatut de Catalunya, han de fomentar la utilitzacié del
transport public, aix{ com la millora de la mobilitat i 'accessibilitat, i assenyala amb es-
pecial atencié les persones de mobilitat reduida. També disposa I'impuls de mesures des-
tinades a la seguretat viaria i la disminucié dels accidents de transit, amb una incidéncia
especial en la prevenci6, I'’educacié viaria i 'atencié a les victimes, per mitja de politiques
de transport i de comunicacié fonamentades en criteris de sostenibilitat.

En el mateix sentit, la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat dispo-
sa que les autoritats locals reconeixen el dret dels ciutadans i ciutadanes a tenir uns mit-
jans de transport compatibles amb la tranquil-litat a la ciutat. Afegeix que cal afavorir els
transports publics accessibles a tothom, segons els plans de desplagcaments urbans i inter-
urbans, el control del transit automobilistic i ga-
rantir-ne la fluidesa tot respectant el medi am-

Conceptes emergents com bient.

la xarxa ortogonal, la A Catalunya, la Llei 9/2003, de 13 de juny, de la
mobilitat activa, la mobilitat mobilitat, té com a objectius basics integrar les
compartida o la zona de politiques de creixement urba i econdmic amb
baixes emissions, han les de mobilitat i, entre altres fites, donar prio-
esdevingut habituals en el ritat al transport public i als sistemes eficients
nostre dia a dia de transport, potenciar la intermodalitat, dismi-
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nuir la congestié en zones urbanes, augmen- Moltes de les queixes que

tar la seguretat viaria i reduir la congesti6 i s’han dirigit a aquesta

la contaminacid. Sindicatura en I’ambit de la

El municipi de Barcelona marca la seva sin- mobilitat es refereixen a
gularitat amb la Carta Municipal, que dis- situacions personals que sovint
posa que la coordinacié del servei de trans- poden extrapolar-se al conjunt
port urba correspon al Consorci Autoritat o una part de la ciutadania

del Transport Metropolita (ATM), partici-

pat pel mateix Ajuntament entre altres ad-

ministracions. També estableix que 'ordenaci6 del transit de les persones i vehicles, aix{
com la vigilancia i les sancions de les infraccions en vies urbanes, sén competéncia propia
de ’Ajuntament.

També en I'ambit municipal, el Pla de Mobilitat Urbana de Barcelona 2013-2018, apro-
vat a I'octubre de 2014, estableix prioritats en materia de mobilitat. Promou els desplaca-
ments a peu, en bicicleta i en transport piblic amb 'objectiu de situar els nivells de con-
taminacié atmosférica per sota dels limits que marca la legislacié europea.

Finalment, cal referir-nos a la recent aprovacié de I’'Ordenanca relativa a la restriccié de la
circulaci6 de determinats vehicles a la ciutat de Barcelona, amb I'objectiu de millorar la
qualitat de l'aire, reduint agents contaminats, en un context on la preocupaci6 per la situa-
ci6 d’emergencia climatica és cada cop més present entre la ciutadania.

Seguint la tendéncia dels darrers informes anuals, s’ha d’assenyalar que moltes de les quei-
xes que s’han dirigit a aquesta Sindicatura en I'ambit d’aquest capitol, es refereixen a si-
tuacions personals que sovint poden extrapolar-se al conjunt o una part de la ciutadania,
per resultar coincidents les circumstancies concurrents, com ara les queixes derivades de la
nova Ordenanca reguladora de les zones de baixes emissions (ZBE), sobre la xarxa ortogo-
nal, pels usos de vehicles de mobilitat personal, la gesti6 dels titols de transport, relatives
al procediment sancionador en materia de circulacié i estacionament de vehicles, etc.

Es basic que la mobilitat esdevingui, en la seva perspectiva transversal, un factor de cohe-
si6 i foment de la igualtat social i cerqui mecanismes per assolir el seu desenvolupament
amb criteris d’eficacia i sostenibilitat. Per aquest motiu, i atenent els aspectes que han estat
objecte de tractament aquest any des de la Sindicatura, es vol posar en relleu algunes con-
sideracions amb relaci6 a tot allo que, a banda d’eficient, el concepte mobilitat hauria de ser
i assolir:

Sostenible. Implica un canvi de model del conjunt de la societat amb la complicitat de
totes les parts que hi concorren, tenint en compte que les mesures per disminuir la circu-
lacié de vehicles no afectin el dret de mobilitat de les persones. Per aixo cal fer una aposta
decidida per fomentar el transport public, a fi que esdevingui una alternativa valida, real i
atractiva per al conjunt de la poblacid, aix{ com treballar la recerca i noves alternatives tec-
niques. L'Administracié ha de ser el motor i model del canvi modal que s’ha d’efectuar i
ponderar el dret a la salut i a la mobilitat, entre d’altres. Les actuacions de pacificaci6 del
transit i/o la prioritzacié de mitjans de transport alternatius als vehicles tenen cada vega-
da més presencia a la nostra ciutat.

Accessible. Larticle 32 de la Carta de Ciutadania. Carta de drets i deures de Barcelona re-
fereix que totes les persones tenen dret a un sistema de mobilitat, pablic i privat i a un
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transport public de qualitat accessible que permeti arribar a totes les zones residencials, co-
mercials i industrials, aixi com a punts d’interés del municipi. Aquest sistema ha d’afavo-
rir desplagament en mitjans poc contaminants.

Segura. La mobilitat esta directament i indirectament vinculada amb la salut de la ciuta-
dania. Per un banda, cal tenir present la sinistralitat provocada per accidents de transit de-
rivats de I'Gs de diferents mitjans de transport. Ha de ser un objectiu prioritari de les ad-
ministracions aconseguir I'objectiu de reduir a zero les victimes de transit. Una part de les
queixes rebudes per aquesta sindica es refereixen a la sensacié d’inseguretat que senten les
persones que van a peu, en especial la gent gran, que esdevé un dels col-lectius més vulne-
rables, tot i que cal destacar, pel que fa al nombre d’accidentalitat, els motoristes com a
col-lectiu d’especial atencid.

Alhora cal tenir en compte les afectacions beneficioses o no que sobre la salut de les perso-
nes pot significar I'opcié per I'Gs de determinats mitjans de transport.

Finalment, aquesta Sindicatura es vol fer resso

La sindica ha iniciat una de les conclusions de la Sa Convencié Les Veus
actuacio d’ofici amb de les Persones Grans (Consell Assessor de la
I’objectiu de coneixer I’estat Gent Gran) que, entre altres propostes, va de-
de la questié sobre manar:

I'accessibilitat als autobusos - Millorar les condicions de mobilitat i accessi-
de les linies urbanes, bilitat en 'espai piblic amb voreres amb espais
didrnes i nocturnes per caminar amb seguretat, amb instal-lacié

d’escales i rampes mecaniques per millorar I'ac-

cessibilitat a peu als barris, i amb un transport
public que doni resposta a les necessitats d’accessibilitat, de seguretat i de tracte que re-
ivindiquem les persones grans pensant en el conjunt de la ciutadania.

- Un sistema de mobilitat i de transport pablic que sigui amable, segur i accessible:

- Formant els conductors i les conductores dels autobusos per tal que tinguin en comp-
te les dificultats que poden tenir les persones grans quan en fan Gs.

- Apostant per mesures que afavoreixen un tracte amigable a les persones grans i el
respecte dels seients reservats per a persones que mereixen una atencié especial.

- Millorant I'accessibilitat dels autobusos de barri, que moltes persones grans utilit-
zen per fer recorreguts de proximitat, i fent accessibles les estacions de metro i tren
que encara no ho sén.

Com s’ha assenyalat, el transport pablic ha de ser accessible per a tothom, per tant, aques-
ta Sindicatura entén que la mobilitat ha d’estar a I'abast del conjunt de la poblacié i s’han
de promoure aquelles politiques que en faciliten I'Gs i sense limitaci6é d’accés per raons per-
sonals, socials o econdomiques.

Seguint aquest linia, a partir d’algunes queixes rebudes, de persones amb dificultats de mo-
bilitat, sobre 'estat de les rampes d’autobusos i les dificultats d’accés a aquests, cal indi-
car que la sindica s’ha interessat per 'eficacia del sistema d’accés als autobusos i ha iniciat
una actuacié d’ofici amb 'objectiu de coneixer l'estat de la qiiesti6 sobre I'accessibilitat als
autobusos de les linies urbanes, diiirnes i nocturnes. Tema aquest tractat amb més profun-
ditat en el capitol d’accessibilitat.
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En materia de transport public, i en relacié amb els exercicis anteriors, segueixen estabi-
litzades les queixes per 'exigeéncia de la percepcié minima per un s indegut del transport
public. Ara bé, cal dir que aquesta Sindicatura no ha pogut concloure la seva supervisié per
manca de resposta a les demandes d’informacié efectuades amb relaci6 als casos presentats.
Cal afegir que des de la Sindicatura es manté la preocupaci6 per la incidéncia del frau en
I'Gs del transport public.

També es continuen rebent queixes relatives a 1'Gs dels titols de transport, derivades de les
condicions vigents, en concret aquelles vinculades al bescanvi o emissié de duplicats en cas
de perdua o sostraccié dels titols de transport personalitzats, que resten en espera de reso-
lucié amb la llargament esperada implementacié de la T-Mobilitat. De nou, s’han produit
incidencies en la tramitaci6 i gestié de la T-16 que han generat disconformitats per part de
les families usuaries d’aquest titol de transport, que junt amb altres titols socials, com la
T-Rosa, seran objecte d’atencié dins d’aquest capitol.

Respecte del desplegament de la xarxa octogonal, seguint amb el que anuncia I'informe del
2018, han continuat les queixes derivades de la seva implementacid, en concret l'afectacié
de la H-10, principalment, que més endavant sera objecte de tractament.

També amb relacié a I'impacte que qualsevol canvi produeix en la quotidianitat de la po-
blacid, cal fer referéncia a les queixes per I'afectaci6 i gesti6 del servei alternatiu del tall de
les linies 1, 2 i 5 del metro de Barcelona, del passat estiu. Seguint amb el metro, també
s’ha tractat sobre I'atencié que reben les victimes d’incidents com furts i robatoris quan fan
Gs d’aquest servei.

Laltre gran bloc que configura aquest capitol és el vinculat a la circulacié de vehicles i la
vialitat. A més a més de les materies que cada any es tornen a plantejar, vinculades amb el
procediment sancionador en materia de circulacié (notificacions, mitjans de prova, etc.), i
la seguretat vinculada a la vialitat, en especial en relaci6 amb les bicicletes i vehicles de
mobilitat personal, I'altre tema que es consolida i ha guanyat pes aquest 2019 el centren
les queixes sobre les afectacions derivades de les restriccions a la circulaci6 a la zona de bai-
xes emissions per a determinats vehicles considerats contaminants, que posteriorment sera
objecte de tractament especific.

Com ja s’ha mencionat, la relacié salut i mobilitat esta cada cop més present en el dia a dia
de la ciutadania i, en conseqiiencia, afecta directament la regulacié d’ambits cada cop més

interrelacionats.
Cal afegir que la sindica també vol posar de ma- Una altra de les
nifest que la seguretat viaria sera un dels centres intervencions d’ofici

d’atenci6 per al 2020 i, en aquest sentit, ja s’ha obertes aquest any en

matéeria de mobilitat és
I'estudi de la seguretat
dels diferents col-lectius
implicats en la

iniciat aquest any una actuacié d’ofici en 'ambit
de la seguretat dels diferents col-lectius afectats
per la implementaci6 dels carris bici a la ciutat, a
fi de poder coneixer i avaluar el possible impacte
i origen d’alguns dels possibles conflictes que es

percep que es produeixen a la ciutat. implementacio dels

: . . carrils bici a la ciutat
Estem davant d’un repte important, consistent a

integrar tots els conceptes enunciats i fer-los com-
patibles, entre d’altres, amb el desenvolupament
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economic de la ciutat, la fluidesa de la circulacié amb eficacia i eficiéncia, els avencgos tec-
nologics i, com ja s’ha mencionat, la sostenibilitat, I’accessibilitat i la seguretat amb pers-
pectiva de millora de la qualitat de l'aire per tenir cura de la salut del conjunt de la po-
blacié.

TRANSPORT PUBLIC
* La cronificaci6 de I'espera del nou sistema de titols de transport

L'any 2019 ha finalitzat amb ’anunci del canvi del sistema tarifari i la introduccié de
nous titols de transport, la T-Usual i la T-Casual, i posteriorment s’ha afegit la T-Fami-
liar, arran de les queixes de la ciutadania. Caldra veure I'impacte de la mesura en 1'ts del
transport public i la repercussié economica sobre la ciutadania, que en principi sembla
que hauria de ser positiu.

Aix{ mateix, aquesta Sindicatura es congratula per la supressié del cost de la primera
emissi6 de la T-16, cosa que respon a la gratuitat d’aquesta targeta, cosa que havia estat
objecte de recomanacions per part de la sindica. També la reducci6 del cost de la T-Jove
haura de ser un important incentiu en I'Gs del transport public per a la gent jove, i havia
estat objecte de recomanacions la seva revisié.

No obstant aix0, com cada any, de manera reiterada, aquesta sindica ha de fer de nou re-
feréncia a I'endarreriment cronic que pateix 'entrada en funcionament de la T-Mobili-
tat. Aquesta targeta unipersonal, concebuda com la base d’un nou sistema d’as del trans-
port pablic, havia de substituir de manera gradual la diversitat de titols de transport i,
entre altres avantatges, calcular el preu del transport public de manera personalitzada.
Ens trobem davant de reiterats incompliments de les previsions relatives a aquest nou
titol, que comencen a la tardor del 2017, quan havia de fer-se una prova pilot a I'L9 del
metro de Barcelona, i es preveia que un any després hauria comencgat la implementaci6
al conjunt de ’ATM de Barcelona, aixi com que es desplegaria per tot el pafis a la tardor
del 2019. A hores d’ara, es constata que no s’ha implementat, tot i que s’anuncia I’abril
del 2020 com I'inici del seu Gs per a uns determinats titols de transport i zones.

La nova targeta de recarrega, en suport plastic i d’as personal, incorporara un xip que
haura de permetre la seva anul-laci6 o el control del saldo existent, a més d’introduir un
nou concepte d’aplicacié d'usos i preus del transport, que 'actual suport magnetic no
permet. També es preveu que dificultara la manipulaci6 i falsificacié del titol.

Cal pensar que la introduccié dels nous titols de transport, que implicaran costos d’adap-
tacid dels sistemes d’emissié de titols, validacions i controls, permet deduir que es tre-
balla a fi de “premiar” la freqiiencia en I'as del

. . transport, perd cal esperar que no incrementin
La defensora fa referéencia, P P b d

de nou, a I’endarreriment
cronic que pateix I'entrada cronisme d’uns titols que se sustenten en targe-

en funcionament de la tes de carté amb una banda magnética, que no
T-Mobilitat son ni reciclables ni reutilitzables i que impli-

més 'espera del que ha d’esdevenir el canvi de-
finitiu del sistema tarifari, per posar fi a 'ana-

quen limitacions en el seu Gs i gestid.
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En aquest sentit, cal fer menci6 de les problematiques llargament reclamades en relacié
amb 'emissié de duplicats —en cas de pérdua i, sobretot quan es produeix un robatori de-
gudament acreditat per mitja d’'una dentincia— que han estat objecte de reiterades recoma-
nacions que aquesta sindica ha dirigit, per mitja del representant municipal, a I’Autoritat
del Transport Metropolita. També s’ha demanat que se cerquin respostes provisionals men-
tre no arriba l'esperat canvi llargament anunciat.

* Titols de tarifacié social: la gesti6 de la T-16 i la T-Rosa
T- 16

Com ja s’ha mencionat, a finals del 2019 s’ha anunciat la supressi6é del cost d’emissié per
primera vegada de la T-16, fet que respon a la demanada llargament reclamada de gratu-
itat real en I'Gs del transport pablic per part dels menors de 16 anys i a recomanacions eme-
ses per part d’aquesta sindica.

Ara bé, les queixes relatives a la gestié de la T-16 es L’any 2019 s’han

repeteixen cada any. En aquest sentit, cal fer constar continuat rebent queixes

per les dificultats en
I’'obtenci6é de duplicats
de la T-16, en cas de
perdua o sostraccio, o
reedicié per mal

que aquesta Sindicatura ha obert una actuaci6 d’ofi-
ci amb l'objectiu de coneixer I'impacte causat a la
ciutadania que fa s d’aquest titol de transport, arran
d’una incidéncia técnica en els sistemes informatics
produida el mes de setembre de 2019, que va gene-
rar afectacions sobre la gesti6 dels titols, com ara la )
seva tramitacié i renovacid, i que va mantenir durant funcionament
un ampli periode de temps les afectacions.

Linforme de 'any 2018 recollia diferents queixes per l'atencid i gestié telefonica, tant en
el primer nivell que assumeix el servei del 010, com per les dificultats per accedir al segon
nivell efectuat per I’Area Metropolitana de Barcelona, I'estudi de les quals ha conclds aquest
2019, quan la sindica va disposar de la informaci6 sol-licitada.

Més enlla dels casos concrets que havien originat les queixes —per exemple, un pare de tres
fills que exposava les diferents problematiques i casuistiques que havia tingut per aconse-
guir renovacions o bescanvis dels titols per a cada fill, per diferents circumstancies i els cos-
tos pel que fa al temps i I'economia que li havien originat—, i que havien estat resolts, aques-
ta Sindicatura va considerar que calia extraure conclusions i recomanacions que poguessin
ser objecte d’atenci6 per part de les administracions implicades (Ajuntament de Barcelo-
na, AMB i ATM).

Les informacions rebudes —que confirmaven els problemes d’informacié i atenci6 en les res-
postes donades a la ciutadania, com ara demores i manca de respostes a queixes i reclama-
cions presentades en el lliurament dels titols— permetien deduir que 'actuaci6 dels dife-
rents serveis implicats no s’havia adequat als principis d’eficacia i eficiéncia que han de
regir les pautes d’actuacié d’'una bona Administracid, tot i que s’havien establert mesures
de correccié 1 millora de la prestaci6.

Ara bé, més enlla de concloure la supervisié de queixes presentades en I'anterior exercici, i
tot i les informacions rebudes relatives als canvis de 'operativa i mecanismes técnics i de
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Cal revisar les condicions gesti6 (nou conveni entre ’AMB i I’Ajuntament
de compliment d’Us de de Barcelona, modificaci6 dels reglaments as per
titols socials, que van ser tal d’incrementar la durada dels titols provisio-
objecte de modificacié nals...), pels quals aquesta sindica es va congratu-

lar, es van seguir rebent queixes, en especial per
les dificultats en I'obtencié de duplicats de la T-
16, en cas de perdua o sostracci6 o reedici6 per

legislativa en relacié amb
la penalitzacié per un us
indegut I’'any 2015

mal funcionament, motiu pel qual des de la Sin-
dicatura es va considerar la necessitat de recoma-
nar que s’establissin o milloressin els mecanismes
de gesti6 de la qualitat per detectar i corregir els errors del sistema, com, per exemple, I'ex-
cés de temps de resposta a les demandes de duplicats.

Ja en aquell moment, agost del 2019, la sindica posava de manifest que els infants, a banda
de tenir reconegut el dret a I'Gs gratuit del transport, per mitja de la T-16, han de tenir ga-
rantida aquesta prestacié tot i les possibles incidéncies que I'Gs d’aquest titol pugui com-
portar, tant per problemes de mal funcionament del mateix titol, com per situacions sobre-
vingudes, com la seva perdua o sostraccid, sense tenir en compte altres problemes de les
entitats gestores.

També, i igual que en anteriors exercicis, s’han continuat rebent queixes pel greuge que el
criteri de caducitat d’aquest titol, establert el 31 de desembre de 'any en qué es complei-
xen els 16 anys, significa per als menors nascuts els darrers mesos de 1'any, en relacié amb
els nascuts a comencaments d’any, que pot arribar a generar la gratuitat de quasi un any de
I"Gs del transport public.

Com ja s’ha indicat en la primera part d’aquest punt, la gesti6 de la T-16 actualment torna
a ser motiu d’estudi per part d’aquesta Sindicatura per mitja d’una actuaci6 d’ofici per una
incidéncia técnica que va afectar la tramitacié de noves peticions i duplicats, i resta en es-
pera de disposar del conjunt d’informacié demanada per procedir a la seva supervisio.

La targeta rosa

La targeta rosa és l'altre titol de tarifaci6 social que de nou ha estat objecte de queixes i
atenci6 des d’aquesta Sindicatura.

L'Ordenancga reguladora del sistema de tarifacié social va ser objecte de revisié i modifica-
cié I'any 2018 per ampliar les potencials persones destinataries de la targeta rosa metropo-
litana. Ara bé, aquest fet no ha reduit el nombre de queixes que consideren que no sén equi-
tatives les condicions d’accés, aixi com aquelles que valoren com a poc efectives les revisions
i els controls que, presumiblement, es realitzen en relacié amb el manteniment de les con-
dicions d’as d’aquest titol de transport.

Aquesta Sindicatura esta estudiant les condicions d’adjudicacié i revisié de la T-Rosa, en
les modalitats gratuita i reduida que implica I'Gs de la T-4. Cal dir que no ha estat possi-
ble finalitzar, dins d’aquest exercici, la supervisié de les queixes presentades per una manca
de resposta parcial de les informacions sol-licitades. Ara bé, atenent el canvi previst del sis-
tema tarifari caldra contextualitzar i potser redefinir I'estudi que es realitza.
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Cal afegir que I'expedient al qual es feia referéncia en I'informe anterior, relatiu a I'exigeén-
cia de la percepcié minima a una ciutadana titular de la targeta rosa, a qui havien estat des-
estimades les al-legacions, tot i haver presentat documentacié dins del termini de dos dies
establert, a hores d’ara encara no ha pogut ser objecte de pronunciament per part de la sin-
dica per manca de resposta a la peticié d’informaci6 efectuada a Transports Metropolitans
de Barcelona (TMB).

Com ja es va dir, aquest expedient ha posat de manifest que possiblement caldra revisar les
condicions de compliment d’tGs d’aquests titols socials, que van ser objecte de modificacié
legislativa en relaci6 amb la penalitzacié per un as indegut 'any 2015. S’ha de tenir en
compte que les persones destinataries sén potencialment col-lectius vulnerables als quals
s’exigeix molt més que a la resta de la ciutadania, fins a tres documents (carnet d’identifi-
caci6 personal, carnet acreditatiu de la titularitat de la T-Rosa i el mateix titol de transport
que s’ha de validar), per a I'Gs del seu titol de transport, que tindria el seu equivalent en la
T-10 o la nova T-Casual. Cal recordar que els principis de la bona governanca estableixen
la necessitat d’impulsar la simplificacié administrativa, l'agilitzacié dels procediments ad-
ministratius i I’eliminacié de carregues burocratiques excessives, per tant, entenem que
seria convenient valorar la conveniéncia d’unificar o reduir la documentaci6 requerida per
a la seva utilitzacid i per a I'acreditacié de la titularitat.

® 26 de novembre de 2019, un any del desplegament de la xarxa ortogonal

Des de I'any 2016, aquesta Sindicatura ha estat receptora de queixes en relacié amb la su-
pressié i/o substitucié d’algunes linies d’autobts tradicionals. Les persones reclamants, de
manera generalitzada han estat persones d’edat avancada i/o amb dificultats de mobilitat,
que han posat de manifest les dificultats que per a 1'as del transport pablic els representa
el sistema de la nova xarxa d’autobus a la ciutat de Barcelona, sobretot per la incorporacié
de transbordaments per efectuar trajectes que abans feien amb un sol autobus, i 'incre-
ment, en alguns casos, de la distancia entre parades.

Des de I'inici de la implementacié de la xarxa ortogonal, ciutadans i ciutadanes de dife-
rents barris i persones usuaries d’algunes de les antigues linies d’autobts (64, 20, 51, 39,
55...) s’han dirigit a la Sindicatura per exposar diferents casos o problematiques personals
que es poden extrapolar a altres persones usuaries del servei. Ara bé, com ja es va anunciar
en I'informe de I'any 2018, les queixes rebudes relatives a la modificacié del recorregut de
la linia H-10, als barris dels districtes de Sants i les Corts, ha merescut una atenci6 espe-
cial atenent el volum de queixes rebudes. Tot aixd, a més a més de I'interés general que ha
significat la implementacié de la xarxa ortogonal

—amb la posada en servei de les 28 linies que la

configuren, 17 de les quals sén verticals, 8 horit- Respecte de la xarxa
zontals i 3 diagonals, a més de la transformacié ortogonal, la Sindicatura
d’una quarantena de linies anomenades convencio- ha estat receptora de
nals—, ha portat la sindica a emetre algunes consi- queixes en relaciéo amb la
deracions al respecte. supressio i/o substitucio
En aquest sentit, cal assenyalar que respecte de les d’algunes linies d’autobus
darreres modificacions de la linia H-10, que ha tradicionals
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deixat de circular entre Sants i Badal, aquesta sindica ha rebut una trentena de queixes que
se centren en els perjudicis dels canvis efectuats en la linia 54 —tot i les modificacions re-
alitzades de manera reactiva a les queixes i les dificultats sorgides arran del canvi, per part
dels serveis municipals i TMB, aquestes no han resultat una alternativa valida per cobrir
el tram suprimit que, a més a més, comunicava els barris afectats amb serveis sanitaris,
nexes de transport, etc. Ara com ara, encara hi ha aspectes pendents de reajustar, sobretot
en alld que fa referéncia a la comunicacié per accedir a serveis essencials, com sén els de
I’ambit sanitari (connexié al CAP Numancia, per exemple), que haurien de ser elements
prioritaris en les planificacions dels serveis.

A aquests arguments, cal afegir-hi també, com ja s’ha dit en I'ambit general, la dificultat
de I'increment del nombre de transbordaments, cosa que afecta en especial les persones amb
problemes de mobilitat. Des de la Sindicatura s’ha intentat donar un tractament unitari a
les diferents disconformitats presentades, sense entrar en la particularitat de cada situacié
personal. Ara bé, sempre s’ha indicat als diferents ciutadans i ciutadanes que s’han adregat
a la sindica per demanar la defensa del dret a la mobilitat que entenien minvat arran dels
canvis promoguts per la nova xarxa d’autobus, que ['ordenaci6 del transport puablic, i en
concret la determinacid dels itineraris de les linies d’autobus, correspon a 'ambit de la po-
testat discrecional de I’Administraci6 i que, per tant, no responia a un procediment reglat
objecte de supervisié, en un sentit estricte, siné a decisions que resulten d’estudis i crite-
ris tecnics realitzats per I’Administracié.

Si bé per part de TMB, en diferents ocasions, s’ha posat de manifest que un dels objectius
de la nova xarxa era 'increment de la velocitat dels trajectes, per fer-los més atractius i com-
petitius, les mesures que cal treballar per a aquesta millora, que a hores d’ara no ha assolit
el seu objectiu, han d’evitar anar vinculades a 'afectacié dels seus usuaris i usuaries. Si bé
la supressié d’algunes parades i/o I'increment de distancia podria respondre a aquesta fita,
caldria revisar el compliment dels criteris exposats per TMB en informacions donades amb
motiu d’anteriors queixes supervisades per aquesta Sindicatura, en relacié amb la distancia
optima entre parades (entre 350 i 400 metres), i cercar altres mesures, com garantir la bona
circulacié de 'autobts pel seu carril.

Cal dir que, pel que fa a les persones usuaries, des de la Sindicatura s’ha considerat que la
reduccié del temps del trajecte no sempre implica una reduccié del temps total del despla-
cament, que per a qui s’ha de desplagar és el temps real des de l'origen fins a I'arribada al
desti, circumstancia en la qual incideixen les caracteristiques personals. Per aquest motiu,
la sindica ha posat un émfasi especial a demanar la correcta senyalitzacié i ubicacié de les
zones d’intercanvi a fi de facilitar I'Gs de I'autobis al conjunt de la poblacié i que aquesta
informacié6 estigui a I’abast de tothom.

També cal assenyalar que la nova xarxa conviu amb

Tot i que la xarxa les linies tradicionals, que també fan la seva fun-
ortogonal té un alt grau ci6, de manera que seria enriquidor i benefici6s
d’acceptacio, hi ha certes que els plafons de les arees d’intercanvi hi fessin
situacions que la referéncia.

ciutadania denuncia, com Finalment cal dir que, tot i que la valoraci6 de la
per exemple les queixes xarxa té un alt grau d’acceptaci6 per part de la ciu-
relatives a la linia H-10 tadana, s’ha posat de manifest que, després d’un
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any des de la implementacié total de la nova xarxa, perfode suficient per estabilitzar els
nous itineraris i els habits de la ciutadania, hi ha certes situacions que es mantenen i/o que
requereixen una revisié per part dels serveis publics, i serveixen d’exemple les queixes re-
latives a la linia H-10. Per aquest motiu, cal que es revisin aquells punts pendents de mi-
llora en la prestacié i accés al servei per al conjunt de la ciutadania, que es garanteixi la
connectivitat amb els serveis essencials dels territoris i que s’incrementi la velocitat dels
autobusos a fi de millorar-ne 'eficiéncia.

e L'atenci6 que presta TMB a qui viatja en transport public amb motiu d’incidéncies
derivades de situacions vinculades amb la seguretat

El mes d’abril la Sindicatura va tenir coneixement d’uns fets succeits a l'estacié de metro
de Sagrada Familia (linia 5), dels quals es podia despendre un possible déficit d’eficiencia
en el servei d’atenci6 a les persones victimes d’actes delictius (un furt a I'andana de la ma-
teixa estacid), per aquest motiu la Sindicatura va iniciar una actuaci6 d’ofici amb l'objec-
tiu de coneixer el sistema de gestié d’incidencies a la xarxa de metro de la ciutat.

En el cas concret, la persona afectada pel furt comeés a I'andana es va dirigir al vestibul de
I'estacié per demanar ajuda. No obstant aixo, l'ac-

cés al metro del carrer Sardenya, el més proper a la L’any 2019 la sindica va

iniciar una actuaci6 d’ofici
per valorar el sistema de
gestio i atencio a les

facana principal del monument de la Sagrada Fa-
milia, no disposa de personal d’atenci6 de I'empre-
sa operadora i en aquell moment tampoc hi havia
vigilants de seguretat, i van ser altres persones

usuaries que transitaven pel vestibul (que van posar personesl victimes de furts
de manifest la quotidianitat de fets com els descrits) o0 robatoris al metro de
les que li van donar suport, sobretot tenint en Barcelona

compte que es tractava d’'una noia estrangera, que
no parlava catala ni castella.

Els ciutadans i ciutadanes, que es van oferir per ajudar la noia, van demanar atencié a TMB
b b
per mitja de I'interfon situat al vestibul de Iestacid, perd la conversa es va interrompre en
diferents ocasions de manera sobtada, cosa que va dificultar la comunicacid, sense aconse-
b b
guir una resposta clarificadora.

Posteriorment, es van presentar uns empleats de seguretat del metro els quals, amb el su-
port d’algunes persones usuaries que van traduir a I’anglés, van dirigir la noia a una comis-
saria dels Mossos d’Esquadra a la plaga Espanya, tot i que al carrer Marina, a set travessies
de I’Eixample, n’hi havia una altra.

En la tramitaci6 de 'actuacié d’ofici, TMB va informar la sindica que les demandes d’aten-
ci6 s’han d’atendre via intérfon en primera instancia, amb una durada maxima de tres mi-
nuts i, si es considera oportd, s’han d’activar els recursos disponibles per anar a I'estaci6 i
atendre el client o clienta, com es va fer en aquell cas. Aix{ mateix, s’afegia que la gran ma-
joria d’intérfons de la xarxa de metro tenen la funcionalitat de tallar el silenci, cosa que sig-
nifica que, si no es detecta cap conversa, es talla la comunicacié als cinc o sis segons de si-
lenci, a fi de millorar-ne la disponibilitat. Alhora es va indicar que des de TMB s’estava
treballant un pla de xoc contra aquests furts.
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Ara bé, en relacié amb el protocol a seguir, cal dir que la Sindicatura ha treballat a partir de
la informacié6 for¢a genérica rebuda de TMB, de la qual es dedueix que I'empresa operadora
va actuar d’acord amb els criteris actualment previstos. No obstant aix0, no ha estat possible
tenir coneixement, ni via web, de cap protocol especific d’actuacié.

D’altra banda, les dades facilitades per part de TMB posen en relleu que el servei d’atencié
SOS, aix{ com els intérfons d’informacid, es poden considerar for¢a utilitzats, amb una mit-
jana de 148.061 i 137.709 demanades anuals respectivament. Aquest fet va portar la sindi-
ca a considerar convenient la revisié dels criteris de temporalitat que determinen 1'Gs de 'in-
teérfon, ja que, com en el suposit exposat, no totes les informacions a donar poden restar
limitades al temps de tres minuts (entendre, escoltar, orientar, explicar...). D’altra banda, un
silenci de cinc o sis segons és perfectament explicable si cal traduccié o simplement es tras-
llada la informaci6 a la persona afectada d’un fet com el descrit (o algi que per exemple s’ha-
gi lesionat...), amb les emocions que aix6 comporta. Tot plegat, més enlla de la bona volun-
tat dels i les professionals, produeix una sensaci6 de desatencié de la situacié que motiva el
seu Us.

Un aspecte també motiu d’atenci6 ha estat la informacié que es lliura a les persones que re-
quereixen atencid, sobre els tramits a efectuar o direccions utils on dirigir-se. La resposta ob-
tinguda per la Sindicatura de 'empresa operadora ha estat generica, de manera que no sem-
bla que es disposi, quan 'atenci6 és presencial, de cap suport documental. Aix{ mateix, tampoc
es constata 'existéncia de plafons informatius o altres mecanismes per obtenir informacié
sobre com actuar per part de les persones afectades, ni a les estacions ni a la mateixa pagina
web de TMB o a les FAQ de la pagina Hola Barcelona sobre mobilitat, a banda d’assenyalar
—visitades diverses estacions de punts neuralgics de la xarxa— que no sempre és facilment lo-
calitzable I'existéncia d’intérfons als vestibuls de les estacions, si bé sén forga visibles a I'in-
terior de les andanes.

En relacié amb la preséncia de personal als accessos a les estacions de la xarxa de metro, s’ha
de dir que la informacié facilitada també ha estat inconcreta. Cal recordar que des de la Sin-
dicatura, de manera reiterada i sobretot en relacié amb 'Gs fraudulent del sistema putblic de
transport, s’ha posat en relleu la manca de personal en aquests punts, cosa que torna a ser
motiu d’alerta, afegit a les funcions d’atencid, suport i informacié que aquest personal pugui
desenvolupar, que haurien de tenir com a valor a I'al¢a ’atenci6 personalitzada de les perso-
nes usuaries del transport pablic. En conseqiiéncia, des de la Sindicatura es considera que cal-
dria reforcar la preséncia de personal en general i amb atenci6 especial a les estacions o acces-
sos d'un interes especial, per tractar-se de nexes de comunicacid, punts vinculats a serveis
essencials, d’interés turistic i cultural, etc.

Més enlla del que s’ha exposat, aquesta sindica vol destacar que cal garantir 'accés a la infor-
maci6 i/o atencié a les persones amb diversitat funcional, i cal fer una referéncia especial a les
persones amb deéficit auditiu o déficit de parla, per a les quals una dnica atencié per mitja
d’un interfon no és valida. Precisament cal recordar que TMB disposa d'un Pla Director d’Ac-
cessibilitat, que considera, entre altres aspectes, la necessitat de disposar de sistemes d’infor-
macié que permetin a qualsevol persona, inclis aquelles amb dificultat de parla, que pugu-
in utilitzar-les. En aquest marc s’ha de tenir present alld que disposa la Llei 13/2014, de 30
d’octubre, d’accessibilitat, en relacié amb l'accés a la informacié que cal garantir per a les per-
sones amb alguna discapacitat sensorial. També, i amb caracter generalista, cal reforgar el fo-
ment de textos d’interes general i formularis d’'ds freqiient en format de lectura facil.
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Finalment, cal dir que la politica de qualitat de TMB, tal com concreta la Carta de Serveis
del Metro, entre altres aspectes, se centra en el compromis vers la qualitat de 'atenci6 al
client o clienta i la informaci6 al puablic, i la seguretat és tractada com un pilar basic de la
fiabilitat i confianca dels ciutadans i ciutadanes. En conseqiiéncia, aquesta sindica consi-
dera que 'atenci6 efectuada relativa als fets exposats no s’adequa als compromisos de qua-
litat que TMB té en relacié amb les persones usuaries del transport public, i hauria de ser
millorada a fi que esdevingui fluida, precisa i universal.

* Afectaci6 envers les persones usuaries del transport public per la gesti6 de les obres
efectuades a I’estiu del 2019 sobre les linies 1, 2 i 5 del metro de Barcelona

Amb motiu del tall de la linia 1 del metro de la xarxa de Barcelona, que es va produir des
del dia 29 de juny fins al 30 d’agost de 2019, representants d’associacié veinals, entitats i
alguns ciutadans i ciutadanes van dirigir-se a la Sindicatura per exposar la seva disconfor-
mitat amb la gestié de les obres i del tall del servei de la linia 1 del metro, que afectava la
circulacié des de l'estacié del Clot fins a la de Fondo en ambdds sentits.

En aquell moment, va resultar significativa la preocupacié per 'afectacié expressada per al-
gunes associacions de veins i veines, com la de Trinitat Vella, i especialment per familiars
i responsables del Servei d’Ocupacié del Grup Cooperatiu TEB, que entenien que el dispo-
sitiu del servei alternatiu de les obres s’havia “oblidat” de les persones amb discapacitat, ja
que no s’hi feia esment en les comunicacions emeses per aquesta entitat.

Les queixes se centraven en el fet que la informaci6 i la resposta a les demandes planteja-
des per la ciutadania i entitats a Transports Metropolitans de Barcelona (en endavant TMB)
van ser insuficients, pel que fa a la forma i el fons, a banda de no tenir en compte les difi-
cultats de mobilitat que suposava el fet que no s’oferfs una alternativa, per mitja d’un ser-
vei d’autobus, que cobris la totalitat del recorregut de la linia afectada. Cal recordar que
des de I'inici de I'afectacié i practicament durant un mes, els autobusos llangadora oferien
cobertura als extrems (de Clot a Fabra i Puig, i de Fondo a Onze de Setembre) de manera
que, atenent la informaci6é que es desprenia dels rétols informatius, tot donava a entendre
que no hi havia cap altra opci6 per efectuar el tram intermedi, d’'un quilometre aproxima-
dament, amb un temps estimat de quinze minuts caminant, cosa que implicava problemes
per a moltes persones (gent gran, persones amb problemes de mobilitat, families amb in-
fants...), i més tenint en compte les condicions climatiques, és a dir, la calor existent en ple
estiu, época coincident amb l'afectacié. Tot aixo

afegit al fet que la informaci6 del tall i les alterna-

tives es van difondre pocs dies abans del seu inici, Representants

cosa que va dificultar I'organitzacié doméstica, la- d’associacions veinals,

boral, d’activitats, etc., de les persones afectades i entitats i alguns ciutadans

llurs families. i ciutadanes van dirigir-se

S’ha d’incidir en el fet que, si bé inicialment per a la Sindicatura per
part de TMB no es veia possible cobrir la totalitat exposar la seva
del trajecte amb un tnic servei d’autobus, 'anali- disconformitat amb la

si i estudi de les problematiques que es van posar
de manifest un cop comencada I’afectaci6, noves
queixes, aixi com la demanada d’informacié efec-

gestio de les obres i del
tall del servei de la linia 1

. : del metro
tuada per part de la sindica, van portar a una revi-
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si6 de la problematica existent pel nou Govern municipal i a trobar alternatives per al cen-
tre TEB —amb serveis especifics a les hores punta, que van entrar en funcionament a partir
del 25 de juliol—, aixi com la unificaci6 del servei alternatiu per mitja d’'un autobus de su-
perficie, de manera que alld que no era possible finalment ho va ser, tot i tenir en compte
el temps transcorregut i les dificultats patides per les persones usuaries algunes setmanes.

Per aquest motiu i atenent la imminencia de noves afectacions a les linies 2 i 5 del metro, que
havien de produir-se a partir de finals del mes de juliol, la sindica va fer pibliques un conjunt
de recomanacions a fi que no es tornessin a reproduir les errades pel que fa a la previsid, infor-
macié i atencid, i va posar I'émfasi, entre altres aspectes, en la necessitat de comunicar clara-
ment les alternatives al transport, per garantir el dret a la mobilitat de la ciutadania.

En el moment del tancament del present informe, resta pendent de recepcid la part d’informa-
ci6 demanada per la Sindicatura a la Tinéncia d’Ecologia, Urbanisme i Mobilitat. En conse-
qliencia, esta en tramit la finalitzacié de la supervisié dels expedients de queixa. No obstant
aix0, al seu moment, amb la informaci6 rebuda com a resultat de les visites, reunions i quei-
xes, els antecedents coneguts i el volum de persones que van patir les afectacions, el mes de ju-
liol del 2019 la sindica, per motius d’interes general, es va pronunciar i va emetre una serie de
recomanacions que, de ben segur, seguiran sent valides un cop es pugui finalitzar 'estudi com-
plet dels expedients de les queixes presentades.

Com es va dir al seu moment, s’han d’evitar situacions com 1'ocasionada amb ’afectacié de les
obres de la linia 1. Per tant, cal treballar pensant en aquells col-lectius que tinguin més difi-
cultat de mobilitat, i que des del primer dia les alternatives siguin valides per a tota la ciuta-
dania.

CIRCULACIO DE VEHICLES I VIALITAT

¢ Les mesures de restriccié de la circulaci6 per episodis de contaminacié atmosfeérica:
I'interes del bé comn i les exigeéncies a les persones particulars. Responsabilitat versus
proporcionalitat

A finals de I'any 2017 i durant I'any 2018 aquesta Sindicatura va rebre multiples queixes, que
van ser objecte d’estudi, en relacié amb I'anunci de les mesures de restriccié de la circulaci6 de
vehicles, que havien d’esdevenir definitives a partir de I'any 2020. El 18 de desembre de 2018
la sindica de greuges de Barcelona va emetre una decisié (1267-17) referent a les restriccions
circulatories que va concloure amb diferents recomanacions sobre la seva aplicaci6.

Passat un any, el 20 de desembre de 2019, el Ple-

Cal treballar pensant en nari del Consell Municipal de I’Ajuntament de

aquells col-lectius que
tenen més dificultat de
mobilitat, i que des del
primer dia les alternatives

Barcelona va aprovar definitivament I’'Ordenanca
relativa a la restricci6 de la circulacié de determi-
nats vehicles considerats contaminants a la ciutat
de Barcelona amb I'objectiu de preservar i millo-
rar la qualitat de l'aire, després que el 8 d’octubre
siguin valides per a tota la s’aprovés inicialment ’Ordenanca i transcorregut
ciutadania el periode d’informaci6 publica i de presentacié
d’al-legacions.
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El preambul de la recent ordenanga refereix la nor- El 20 de desembre de
mativa que, a diferents nivells, fonamenta que es 2019, el Plenari del
treballi, des de diferents instancies, per la millora Consell Municipal va
de la qualitat de l'aire. Cal tenir en compte, entre aprovar definitivament

d’altres, la Directiva 2008/50/CE, del Parlament
Europeu, i la del Consell, de 21 de maig de 2008,
relatives a la qualitat de 'aire ambiental i a una

I’Ordenanca relativa a la
restricci6 de la circulacio
de determinats vehicles

atmosfera més neta a Europa, que regulen deter- . :
considerats contaminants

minats contaminants, sobretot particules en sus-
pensié. Aix{ mateix, I’Acord de Paris de 2015, re-
latiu al canvi climatic, reconeix que 'adaptacié és
un repte mundial que incumbeix a tothom, amb dimensions locals, subnacionals, nacio-
nals, regionals i internacionals. També ens hem de referir a la Declaracié de 1I’Assemblea
General de les Nacions Unides, per mitja de la qual es va adoptar I’Agenda 2030 de des-
envolupament sostenible, en 'ambit economic, social i ambiental, de la qual es fa esment
en el capitol de medi ambient.

Per la seva banda, la Llei 34/2007, de 15 de novembre, de qualitat de l'aire i proteccié de
I’atmosfera, estableix que les entitats locals, en 'ambit de les seves propies competéncies,
poden elaborar els seus propis plans i programes amb la finalitat de complir amb els nivells
establerts en la normativa corresponent, i els permet adoptar mesures de restriccié total o
parcial del transit, entre les quals s’inclouen les restriccions als vehicles més contaminants,
que també es recolzen en alldo que disposa el text refés de la Llei sobre Transit, circulacié
de vehicles de motor i seguretat viaria, per motius mediambientals.

En aquest context, com ja s’ha mencionat en la introduccié d’aquest capitol, el regim es-
pecial de Barcelona, la Carta de Barcelona, estableix que 'adopcié de mesures de preven-
cid, control i correccié de la contaminaci6 atmosfeérica és una area propia de I’Ajuntament,
a banda de facultar la possibilitat de regular, per mitja d’ordenances municipals, els dife-
rents usos de les vies per tal de fer-los compatibles de forma equilibrada amb la garantia
de la seguretat viaria, la mobilitat i fluidesa del transit i la proteccié del medi ambient.

Barcelona es troba inclosa en la zona de qualitat de 'aire (ZQA) 1, que ha registrat supe-
racions dels valors limit de didxid de nitrogen (NO2) i de particules en suspensié amb dia-
metre inferior a 10 micres (PM10), motiu pel qual la Generalitat la va incloure en la zona
de proteccié especial de I'ambient atmosferic. Els informes de I'any 2015 utilitzats per ela-
borar el Pla de Millora de la Qualitat de I’Aire de Barcelona (2015-2018) situen el transit
rodat com la principal font contribuidora dels nivells de contaminacié de NO2 i PM10 a
la ciutat comtal, fet que vincula les mesures que s’adoptin per reduir els nivells de conta-
minacié amb la reduccié de les emissions del transit rodat.

En aquest marc, I’Ajuntament de Barcelona va implementar, a partir del dia 1 de desem-
bre de 2017, la zona de baixes emissions (ZBE) que havia de funcionar durant els episodis
de contaminaci6é ambiental, que, cal dir, no s’han arribat a activar. Aquestes mesures de res-
triccié passarien a ser permanents a partir del dia 1 de gener de 2020. Les accions dins la
ZBE s’han establert amb coordinacié amb altres ajuntaments integrants totalment o par-
cialment de 'espai afectat (Hospitalet de Llobregat, Cornella de Llobregat, Esplugues de
Llobregat i Sant Adria de Besos), aixi com amb I’Area Metropolitana de Barcelona i la Ge-
neralitat de Catalunya.
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L’actuaci6 d’ofici sobre la Es en aquest context que la sindica considera
ZBE té els objectius de que és necessari cercar alternatives al proble-
revisar les recomanacions ma mediambiental que pateix la ciutat de Bar-
dutes a terme I’any passat i celona per les afectacions que produeix sobre

fer un seguiment del procés la salut de la poblacié. Ara bé, cal tenir present

d’implementacié de la zona
de baixes emissions

I'impacte del cost de les mesures per a les per-
sones afectades tenint en compte que s’estima
que pot afectar uns 50.000 vehicles que no dis-

posen de l'etiquetatge ambiental de la Direc-
ci6 General de Transit (DGT).

Durant I'any 2019 la sindica de greuges de Barcelona ha fet el seguiment del procés d’im-
plementacié de la zona de baixes emissions (ZBE), una iniciativa important per a la reduc-
ci6 de la contaminacié i per a la ciutadania barcelonina, tasca que s’ha concretat, a partir
de la tardor, amb 'obertura d’una actuacié d’ofici per tal d’analitzar el procés d’'implemen-
taci6 de les restriccions circulatories a la ciutat de Barcelona amb els objectius de fer un se-
guiment de les recomanacions efectuades per la Sindicatura 'any 2018, analitzar el procés
d’implementaci6 i I'impacte de la mesura, especialment per als col-lectius més vulnerables.

Aquesta actuaci6 d’ofici es troba en fase d’estudi, sobretot perque el text definitiu de I'Or-
denanca, amb les possibles excepcions i o moratories, no s’ha aprovat fins al 20 de desem-
bre, circumstancia que no ha permeés concloure, a hores d’ara, una valoracié sobre la seva
incidencia.

També cal indicar que dins d’aquest treball de seguiment, durant aquest 2019, i més enlla
de les queixes rebudes, des de la Sindicatura s’han mantingut reunions i contactes per tenir
coneixement de les posicions de diferents col-lectius i entitats en relacié amb 'aplicaci6 de
les ZBE, d’ambits tan diferenciats com la FAV, I’Associacié per a la Promocié del Trans-
port Pablic (PTP), Plataforma per la Qualitat de I’Aire, Plataforma d’Afectats per la ZBE,
fins al Gremi del Motor, el Gremi de Tallers, etc.

Ara bé, si que és cert que en el moment d’emetre el present informe hi ha dos aspectes que
es poden indicar. Per una banda, arran de les queixes i converses mantingudes, es pot fer
una primera analisi de les circumstancies que produeixen preocupaci6 als ciutadans i ciu-
tadanes que s’han dirigit a la sindica, els quals, tot i exposar el seu cas particular, donen
lloc a casuistiques més amplies; per l'altra, es pot fer una primera revisié de l'atencié a les
recomanacions sobre el tema efectuades ara fa un any per la sindica.

Una primera analisi de les 149 queixes rebudes per la Sindicatura de Greuges de Barcelo-
na aquest 2019, sobretot concentrades en el darrer trimestre de I'any, i en concret a partir
de I'aprovaci6 de I'Ordenanga, dona a entendre que I'esséncia de les queixes no se centra en
la disconformitat vers la finalitat de la mesura, encara que en algun cas es plantegin dis-
crepancies amb el meétode o criteris adoptats, siné en termes generals, en I'ambit particu-
lar i en algun cas col-lectiu, i en la preocupacié per les conseqiiencies que els implica la seva
adopcid.

A grans trets, cal indicar, com a aspectes més destacats, que un 40 % de les queixes rebu-
des posen de manifest les dificultats que generara a les persones reclamants el fet de no
poder fer as del seu vehicle, sobretot per motius laborals, i no disposar d’una alternativa
valida amb transport pablic, de manera que tampoc la T-Verda els resulta una alternativa
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(horaris de nit o torns canviants, ubicacié de les Durant I'any 2019 la

empreses en poligons o llocs de dificil accés amb Sindicatura de Greuges de
la xarxa de transport pablic, transport de mate- Barcelona ha rebut 149

rials o eines per al desenvolupament de I'activi- queixes relatives la zona de

tat professional, entre d’altres). Aquest fet va es- baixes emissions, la majoria
)

d’elles concentrades en el
darrer trimestre de I’any

tretament vinculat a aquells casos, un 35 % de
les queixes, que exposen les dificultats i/o la im-
possibilitat economica per assumir el cost d'un
nou vehicle, sobretot en situacions d’economies
precaries i amb carregues familiars, als quals, a
priori, les mesures i moratories acordades no donen una resposta suficient. Cal fer una men-
ci6 especial a aquelles persones que o bé per edat, diversitat funcional o salut ara per ara no
tenen clar el seu encaix o alternativa dins de les excepcions o moratories aprovades i mani-
festen la impossibilitat de fer Gs del transport piblic.

En aquest sentit, prop del 40 % de les queixes rebudes per aquesta sindica posen de mani-
fest el seu desacord en relaci6 amb la manca d’alternatives técniques a fi de poder realitzar
aquelles adaptacions del vehicle (per exemple, filtres) que els pogués permetre contribuir
a la millora de la qualitat de 'aire i mantenir el seu vehicle fins a la seva “mort natural”, a
banda de fer incidéncia en el volum de residus que podra generar el desballestament de
molts cotxes.

També cal indicar que un 37 % de les persones reclamants resideixen fora de Barcelona, fet
que posa en relleu que l'afectacié de les mesures va més enlla de I’Ajuntament de Barcelo-
na i/o dels municipis que configuren la ZBE, per la qual cosa cal pensar, per a aquests casos,
solucions amplies i a diferents nivells competencials.

També cal mencionar que un 30 % de les queixes mostren la seva disconformitat amb el
fet que la consideracié de vehicle contaminant s’hagi establert d’acord amb les etiquetes de
la DGT i no amb un mesurament real de les emissions de cada vehicle concret i/o d’acord
amb la ITV.

Un 21 % de les persones reclamants també exposen la seva disconformitat amb el paga-
ment del mateix import de I'impost sobre vehicles de traccié mecanica IVTM). En menor
grau, perd d’especial importancia per a les persones titulars d’aquells vehicles, s’han pre-
sentat queixes relacionades amb la tinenca i Gs de vehicles, classics, motor homes o furgo-
netes tipus camper adaptades per pernoctar-hi, les quals sén inversions que es realitzen amb
I’objectiu que puguin ser amortitzats a molts anys vista.

En general les persones reclamants veuen dificil poder assumir els canvis demanats sense
mesures de suport técnic o econdmic que els permetin alternatives viables o la concrecié
d’excepcionalitats que poden ser puntuals o limitades.

Si bé el preambul de la Llei 34/2007, de 15 de novembre, de qualitat de 'aire i proteccié
de 'atmosfera, assenyala que aquesta és un bé comu indispensable per a la vida, i respecte
del qual totes les persones tenen el dret d’Gs i gaudiment, aixi com 'obligacié de conser-
var-lo, aquesta actuaci6 ha de ser compartida pel conjunt de les administracions i en espe-
cial 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 'hora de determinar els graus d’e-
xigencia i de corresponsabilitat dels diferents agents implicats, sobretot tenint en compte
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Tot i que es va habilitar un els costos que implica per a les persones particu-
servei d’atenci6 telefonica i lars una mesura que cerca 'interes general.

un portal web, I'atenci6 Aix{ mateix, també cal, per part de I’Ajunta-
presencial inicialment va ser ment, instar la corresponsabilitat amb la resta
molt limitada: matins de 9 a d’administracions competents per poder facili-
14 hores a I'oficina de ’AMB tar un ventall d’alternatives valides de transport
de la Zona Franca (park&ride...), la possibilitat de mesures técni-

ques, les millores de la xarxa de transport, sobre-
tot interurba, i el suport al conjunt de la ciuta-
dania, que permetin incentivar i afavorir un veritable canvi d’habits.

Per tant, la revisi6 de les recomanacions que la sindica va efectuar ara fa un any, a priori
continuen vigents, sobretot en relaci6 a aspectes com 'atencié6 a la ciutadania a fi d’orien-
tar i acompanyar-la davant dels problemes sorgits. S’ha de mencionar que inicialment, tot
i que s’ha habilitat un servei d’atenci6 telefonica i un portal web, I'atencié presencial resta
molt limitada, ja que només hi ha horari matinal (9-14 hores) i esta ubicada a I'oficina de
I’AMB de la Zona Franca.

En relacié amb 'atencié i informaci6 a la ciutadania, s’ha de mencionar la situacié d’incer-
tesa que ha motivat, a moltes de les persones afectades i de la poblacié en general, la reso-
lucié de les al-legacions (excepcions vinculades a situacions economiques, assisténcia a trac-
taments medics periodics en hospitals, moratories d’un any per a vehicles de transport pablic
col-lectiu...) i 'aprovaci6 del text definitiu de I'Ordenanca, en el Ple del 20 de desembre
de 2019, atés que no s’ha conegut fins al darrer moment la resposta concreta a alguna a les
situacions especifiques plantejades.

¢ La seguretat dels carrils bici

El creixement de la xarxa ciclista s’ha traduit en un increment continuat del nombre de
gent que utilitza la bicicleta com a mitja de transport habitual, fet al qual cal sumar altres
ciutadans i ciutadanes que per als seus desplagaments fan Gs habitualment d’aquests ma-
teixos carrils ciclistes, com ara els usuaris i usuaries de patinets electrics, o altres vehicles
de mobilitat personal, per la qual cosa és necessari fer compatible aquests usos i d’altres de
més tradicionals amb la resta de persones que es desplacen pel seu entorn, com sén els i les
vianants.

Precisament, I'increment de persones que en fan s i les caracteristiques d’alguns punts de
la xarxa ciclista han portat a punts de conflicte entre ciclistes i la resta agents que, en al-
guns casos, deriven en problemes de seguretat viaria i/o en una percepcié d’inseguretat per
a la ciutadania, especialment per a aquells col-lectius més vulnerables 0 amb major dificul-
tat de moviment.

Tenint en compte el factor de la seguretat en la mobilitat, que s’ha posat en relleu en la in-
troduccié d’aquest capitol, cal assumir el repte de fer compatible una ciutat més amable i
segura per a les persones, i en especial per als col-lectius de vianants més vulnerables. Per
aquest motiu, 'any 2019 la Sindicatura ha iniciat una actuaci6é d’ofici en queé s’analitzen,
mitjancant un estudi extern, els conflictes a la via pablica derivats de la implementacié de
la xarxa d’itineraris ciclistes a la ciutat.
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* Les garanties del procediment sancionador: els mitjans de prova i el tractament dels
escrits d’al-legacions

De nou es repeteixen les demandes dirigides a la sindica en relacié amb el procediment san-
cionador, centrat en l'eficacia de les notificacions, tema recurrent de cada exercici, vincu-
lat a I'aplicaci6 del dret d’audiéncia i defensa que atorga el procediment sancionador a qui
se li atribueix una infraccié administrativa, a 'efecte d’esvair una possible situacié d’inde-
fensio.

També cal fer esment, de manera especial, de les queixes relatives a la manca de resposta
als escrits dirigits a ’Administracié. En aquest segon cas, s’ha d’incidir en els casos que
han motivat la demanda d’intervenci6 de la sindica en relacié amb les situacions que gene-
ren sensaci6 d’indefensi6 per part de la ciutadania, que manifesta no rebre una resposta
completa sobre el conjunt d’al-legacions formulades i/o planteja problemes pel que fa a I'ac-
cés a la informacié documental acreditativa de la infraccid, i que es considera necessaria per
a la valoraci6 de la idoneitat de les seves al-legacions o per considerar amb fonamentacié
acollir-se o0 no al pagament de la sanci6 amb import reduit.

Aquest fet s’ha constatat de manera especial quan fa referéncia a aquells suposits en que la
sanci6 deriva d’una dentincia en materia d’estacionament, que motiva ’actuacié del servei
de la grua municipal, fet que implica I'exigencia de les taxes derivades de I'actuaci6 del ser-
vei de la grua municipal i de 'estada del vehicle al diposit municipal. En aquests casos, la
ciutadania es queixa de la manca de resposta a les al-legacions formulades, sovint sobre la
pertinéncia o no de 'estacionament, amb els costos de pagament de taxes i despeses que
comporta (servei grua municipal, estada al diposit), quan, per diferents motius, I'expedient
administratiu relatiu a la sancié es dona per finalitzat (anul-lacié de la sancié per motius
procedimentals), de manera que no s’emet un pronunciament explicit sobre la resta d’as-
pectes sobre els quals versen les al-legacions formulades per la ciutadania i que també com-
porten conseqiiencies economiques.

En aquestes situacions, la percepcié de la persona interessada és que les seves al-legacions, en
referéncia a I'estacionament, no han estat ateses i no s’ha donat resposta al desacord en relacié
amb la taxa generada pel servei de la grua municipal. En aquest sentit, tot i trobar-se els ex-
pedients en fase d’estudi, cal dir que des de I'Institut Municipal d’' Hisenda IMH) s’informa
que s’efectua la revisi6 interna del cas abans de donar resposta a la persona interessada.

Un altre aspecte reiterat ha estat també vinculat a la resolucié de procediments sanciona-
dors i, en concret, al dret de defensa, com sén les queixes relatives al procés o temps d’es-
pera per obtenir resposta a les demanades dirigides als serveis municipals a fi de disposar
de les imatges que acreditin la comissié d’'una
infraccid, tenint en compte que les persones de-

nunciades disposen de vint dies naturals a partir De nou es repeteixen les

de la notificacié de la dentncia per optar a fer demandes dirigides a la
efectiu el pagament de la sancid, i acollir-se al sindica en relacio amb el
pagament amb import reduit, o valorar la inter- procediment sancionador,
posicié de recurs. centrat en I'eficacia de les

notificacions, tema recurrent

En aquest sentit, cal dir que resten en fase d’es- -
de cada exercici

tudi la resolucié de diferents expedients amb
aquesta casufistica. Ara bé, 'IMH ha informat
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S’ha iniciat una actuacio que, en el suposit que la infraccié estigui docu-
d’ofici, mitjangant I’encarrec mentalment acreditada mitjan¢ant un reportat-
d’un dictamen juridic extern, ge fotografic i video, les imatges no es podran
amb I’objectiu d’analitzar acompanyar a la notificacié de la dentncia, tot i

quins requisits formals que la persona interessada pot sol-licitar la vi-

estableix la normativa actual
per a les notificacions

sualitzacié de les que consten en l'expedient, per
mitja del portal web de ’Ajuntament de Barce-
lona, amb certificat digital, i que seran trameses
a la persona interessada al més aviat possible,
aproximadament cinc dies habils, en funcié de
si es remet mitjancant el correu electronic o el postal. També es poden demanar de mane-
ra presencial, a les oficines d’atenci6 ciutadana (OAC) dels districtes, amb cita prévia, mit-
jancant la presentacié d’una instancia. Posteriorment es contacta amb la persona sol-lici-
tant per indicar-li el departament municipal on podra adrecar-se per veure la filmacié o
rebre la resposta per correu postal ordinari. S’informa que s’esta treballant per millorar el
sistema informatic municipal per poder visualitzar la filmaci6 a través d'Internet.

Com ja es va dir en 'informe anterior, amb independeéncia del sentit final de la resolucié
administrativa que s’adopti, el dret a una resoluci6 expressa i motivada és un dels eixos en
queé es fonamenta la practica del bon govern, i aquesta ha d’incloure referéncia concreta a
les al-legacions plantejades per la persona interessada d’acord amb allo que estableix la re-
gulaci6 del procediment administratiu, i en concret 'article 15 del Reial 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 sucintamente motivadas i decidiran sobre totes les qiiestions plan-
tejades per les persones interessades i aquelles altres derivades del procediment. Aquest as-
pecte i d’altres relatius a les notificacions administratives sén tractats de forma més con-
creta en el capitol 8, relatiu al procediment sancionador del present informe, atenent que
s’ha iniciat una actuacié d’ofici mitjancant 'encarrec d’'un dictamen juridic extern, amb
I'objectiu d’analitzar, entre altres aspectes generals, quins requisits formals estableix la nor-
mativa actual per a les notificacions.

En aquest sentit, en els casos de procediments sancionadors també és convenient que es fa-
cilitin els mitjans de prova que permetin esvair dubtes sobre la presumpta conducta infrac-
tora objecte de sanci6 i que acompanyin les dendncies. Per tots aquests motius, la sindica
ha dirigit a 'IMH recomanacions sobre la millora de I'eficacia i I'eficiéncia.

També ha estat objecte de queixa i supervisi6 la qualitat de les imatges que acompanyen
les dendncies. En un cas que va motivar la queixa d’un ciutada, la fotografia que llavors s{
que acompanyava la dentincia no permetia la identificaci6 del vehicle per la baixa qualitat
de la imatge. Tot i que la sindica havia estat informada, com a resposta a anteriors expe-
dients, que es treballa per una nova contracta d’impressi6 per a 'any 2020, des de la Sin-
dicatura, amb motiu de la supervisié de I'expedient de queixa 1601-18, es va demanar que
se cerquessin respostes i alternatives per a les situacions de déficit de qualitat quan es pro-
dueixen. En resposta a aquesta recomanaci6, 'IMH va informar que en donava trasllat al
Sector de Seguretat i Prevenci6 a fi que es vetlli per la qualitat de les imatges que s’obte-
nen de les cameres fotografiques instal-lades.

68 INTERVENCIONS DE LA SINDICATURA: GREUGES I RECOMANACIONS



INFORME 2019

Tot i la innegable condicié de valor probatori de les dentincies formulades pels i les agents
de l'autoritat, cal fer una mencié especial al fet que, amb motiu de la demanda d’informa-
ci6 relativa a expedients, efectuada per part de la sindica a 'IMH per a I'estudi de les quei-
xes presentades, es produeix una nova revisié del cas que implica la reconsideracié del sen-
tit de la resoluci6 inicialment adoptada per part de 'IMH.

Cal seguir treballant perque, amb I'ajut de la tecnologia, aquestes situacions no es produ-
eixin i s’estudiin a fons les al-legacions que presenten les persones interessades, aixi com
que sigui més facil i entenedor l'accés a les imatges.

Com ja s’ha dit en els darrers informes, si bé la sindica de greuges és conscient de 'elevat
volum de treball que implica la correcta tramitaci6 dels expedients sancionadors a I’Admi-
nistracié i que algunes parts del procediment potser poden ser objecte de sistematitzacio,
la tasca d’avaluacid i presa de decisions requereix un tractament individualitzat, i no fer-
ho situa la persona reclamant en una clara situacié d’indefensid, sobretot en el cas que s’ar-
ribi a fer efectiva la fase executiva de cobrament del deute.

4.3. Recomanacions destacades

TRANSPORT PUBLIC

e Reiterar al representant municipal a ’ATM, com a ens titular de la T-16, que les admi-
nistracions implicades en la prestacié del servei (AMB i Direccié de Serveis d’Informacid i
Atencié Ciutadana de I’Ajuntament de Barcelona) estableixin protocols de control de qua-
litat per a la rapida deteccié de problematiques, que preventivament actuin davant de la pre-
visi6 de I'increment de la gesti6 i la resolucié d’incidencies, que es comuniqui a les perso-
nes interessades l'existencia d’'un endarreriment o incidencia en la tramitacié del titol de
transport, que es millori la gestié dels titols provisionals per garantir I'as del transport pa-
blic de manera gratuita als infants que el tenen reconegut, i que promoguin alternatives als
actuals bescanvis o duplicats fins a la implementacié de la T-Mobilitat.

* Recomanar a Ajuntament i a TMB, en relacié amb la implementacié de la xarxa ortogo-
nal, que s’analitzin els aspectes pendents de resoluci6, amb una atencié especial a la conne-
x16 amb centres d’interes, serveis sanitaris i educatius.

® Recomanar a ’Ajuntament de Barcelona i a TMB que revisin si la distancia entre parades
(350-400 metres) es correspon amb els parametres considerats per TMB com a Optims i ac-
cessibles per a qualsevol col-lectiu i que, en cas contrari, es prenguin les mesures correctives
necessaries.

* Recomanar a TMB que els plafons informatius existents a les marquesines facilitin no sols
informaci6 de les linies de la nova xarxa de bus, siné del conjunt de les linies properes de la
xarxa tradicional, per facilitar la mobilitat i I'intercanvi de trajectes, aixi com que la infor-
maci6 estigui adaptada a les persones amb diversitat funcional.

® Recomanar que el protocol d’actuacié en el cas de persones usuaries del transport pablic
que hagin estat victimes d’incidents (furts, robatoris, etc.) pugui ser objecte de revisié per
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garantir la millora de I'atenci6 personalitzada i facilitar I'accés a la informacié de manera
agil, mitjancant un suport documental i/o grafic i/o web.

® Recomanar que les estacions amb més afluéncia de persones usuaries disposin de plafons
informatius per a victimes d’incidents, en diferents idiomes, i que el personal d’atenci6 dis-
posi d’informacié precisa en suport paper o telematic per facilitar les principals directrius
de que fer i on dirigir-se, si és possible en diferents idiomes o, si més no, en angles, i que
tingui en compte les persones amb diversitat funcional.

® Recomanar que no es limiti el temps de comunicacié per mitja de 'intérfon o que, abans
de finalitzar, es realitzi un advertiment i/o constatacié per part del personal que realitzi I'a-
tenci6 per verificar la finalitzacié del servei.

e Reiterar la recomanacié per incrementar la preséncia de personal a les estacions i punts
d’accés a la xarxa del Ferrocarril Metropolita de Barcelona, fet que hauria de millorar I'aten-
ci6 a les persones usuaries i el compliment de la normativa establerta.

* Recomanar que en cas d’incidéncies a la xarxa de transport s’informi amb suficient ante-
lacié i mitjangant cartells, senyalitzacié i megafonia en tota la xarxa de transport pablic de
Barcelona; que es faci Gs de les xarxes socials i altres suports digitals per transmetre infor-
maci6, que els avisos es produeixin abans de la validaci6 del tiquet de transport i que s’in-
formi de totes les alternatives de transport existents a la zona afectada que puguin ser utils
per a la cobertura dels trams afectats tenint en compte 'accessibilitat.

® Recomanar que, abans de I'inici d’afectacions programades a la xarxa de transport, es ga-
ranteixi la coordinacié amb les entitats del territori afectat i s’identifiqui si en el recorregut
afectat hi ha centres o serveis que puguin incidir en el dret a la mobilitat de les persones
amb diversitat funcional.

CIRCULACIO I VIALITAT

® Recomanar als diferents serveis implicats en la retirada de vehicles per part del Servei de
la Grua Municipal (Guardia Urbana, B:SM) la millora de la gesti6 per prevenir possibles
problematiques i perjudicis a la ciutadania.

* Reiterar a 'IMH que, atenent el principi de bona Administraci6, es treballi per donar res-
posta motivada i suficient a les manifestacions de les persones interessades.

® Recomanar a 'IMH, en qualitat d’organisme instructor de I'expedient sancionador, que,
en cas de detectar que la tramitaci6 de I'expedient no ha estat prou eficient, se cerquin me-
canismes per millorar 'atenci6 i la comunicacié amb la ciutadania, s’agilitzi la devolucié
d’ingressos indeguts i, si aquests s’han d’efectuar des de B:SM, s’incorpori en les resolucions
el pagament de I'import corresponent amb els interessos de demora meritats.
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* Reiterar a la Cinquena Tinencia d’Alcaldia de Prevenci6 i Seguretat, aixi com a I'Institut
Municipal d’'Hisenda, la recomanaci6 que els expedients administratius han de disposar d’i-
matges clares i de qualitat, que aquestes s’incorporin als expedients o que es faci referéncia
explicita dels mitjans per poder disposar de les imatges, per tal de dotar de major garantia
els procediments, aixi com millorar 'eficacia i I'economia de I'actuacié administrativa.

® Recomanar a 'IMH que, tot i que aquesta Sindicatura és coneixedora del volum d’expe-
dients que es gestionen, se cerquin els mecanismes adients a fi de garantir I'adequada prac-
tica de les notificacions, aixi com els procediments de revisié dels expedients.
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Capitol 5

SEGURETAT CIUTADANA
[ LLIBERTAT CIVICA

5.1. Queixes 1 greuges

Durant I'any 2019 s’ha rebut un total de 83 queixes relatives a aquest ambit:

B Llibertat civica (expressio, manifestaid...)
B Mediacio i convivencia
Il Seguretat i proteccié (Guardia Urbana)

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Llibertat civica (expressio, manifestacio...) 11
Mediacié i convivéncia 14
Seguretat i proteccié (Guardia Urbana) 58
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5.2. Introduccid

El Tribunal Constitucional, en diverses senténcies, com la STC 66/1995 o la STC
42/2000, ha manifestat que en una societat democratica ’espai urba no és només un
ambit de circulacid, sin també un espai de participacié. En aquest context s’ha emmar-
cat aquest any 2019, que ha estat un any d’excepcionalitat politica i social, on 'espai
public de la ciutat ha acollit nombroses protestes i reivindicacions col-lectives, en exer-
cici del dret de reunid, establert en l'article 21 de la Constitucié espanyola, com a ma-
xima manifestacié de la llibertat d’expressid.

En algunes ocasions, les manifestacions a 'espai ptiblic s’han desenvolupat de forma pa-
cifica, pero en d’altres s’han produit greus aldarulls, i s’han arribat a produir lesions fi-
siques a algunes de les persones mobilitzades, aixi com danys al mobiliari urba.

Aquesta situaci6 s’ha vist reflectida en el contingut de les queixes dirigides a la Sindi-
catura de Greuges de Barcelona en que, en materia de llibertat civica, algunes persones
manifestaven una afectacié emocional derivada de la situacié politica. D’altres mostra-
ven disconformitat amb 'acampada permanent, a tall de protesta, en una plaga de la
ciutat, perque la consideraven desproporcionada i amb afectacié del dret de mobilitat.
Aixi mateix, algunes queixen han mostrat disconformitat en el tracte desigual amb la
ciutadania quan l'ocupacié de I'espai public es produeix amb motiu de I'exercici de la
venda ambulant no autoritzada, o quan es justifica en el dret de reunié i manifestacio.
La Sindicatura també ha estudiat una queixa relativa a les molésties que va ocasionar
una protesta del col-lectiu de camioners, aquesta vegada amb la finalitat de reivindica-
cions laborals.

Pel que fa a la seguretat ciutadana, els greuges, majoritariament, continuen versant
sobre el presumpte tracte inapropiat rebut per part dels i les agents de la Guardia Ut-
bana, i que sol anar acompanyat de dendncies. Algunes de les queixes aportaven gra-
vacions d’imatges amb la finalitat d’acreditar els fets i desmuntar la presumpci6 de ve-
racitat dels i les agents de 'autoritat. Aix{ mateix, persisteixen les queixes ciutadanes
per una manca d’atencid a requeriments de preséncia policial, encara que des d’aques-
ta institucié comprovem que, en funci6 de la problematica que motiva el requeriment,
des de la Guardia Urbana s’activen altres recursos municipals dirigits a pacificar la con-
vivéncia. Aquests recursos acostumen a ser més efectius per posar fi definitivament a
les problematiques. També ha estat motiu de queixa la manca de reforg policial davant
de la percepcié d’augment de la inseguretat en determinats barris de la ciutat, o la
manca d’efectivitat de les actuacions poli-

cials davant de les molésties que ocasionen . )
Alguns ciutadans i

ciutadanes denuncien el
presumpte tracte inapropiat
rebut per part dels i les
agents de la Guardia Urbana

persones que ocupen locals i habitatges
sense titol que les habiliti per fer-ho.

En mateéria de convivéncia, la Sindicatura de
Greuges de Barcelona continua rebent quei-
xes sobre dendncies formulades contra per-
sones que es troben en situacié de vulnera-
bilitat, per infringir 'Ordenanca de mesures per fomentar i garantir la convivencia
ciutadana a I'espai piblic de Barcelona. Principalment, les conductes es referien a I'e-
xercici de l'activitat de venda ambulant no autoritzada o al fet d’acampar a les vies i els
espais publics sense autoritzacid.
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e Impacte de les tecnologies en la presumpci6 de veracitat dels i les agents de la Gu-
ardia Urbana

Una de les queixes recurrents en aquesta Sindicatura és la derivada del tracte rebut per
agents de la Guardia Urbana de Barcelona (GUB), que algunes persones consideren que és
inapropiat i mancat de la deferéncia que mereixen com a ciutadans i ciutadanes als quals
han de servir. En aquestes situacions, i sense cap altra prova que les versions de les parts,
que acostumen a ser contradictories, s’aplica el principi de presumpcié de veracitat dels i
les agents actuants recollit en I'article 77.5 de la Llei 39/2015, d’octubre, segons el qual
“els documents formalitzats pels funcionaris als quals es reconeix la condicié d’autoritat i
en els quals, observant-se els requisits legals corresponents, es recullin els fets constatats
per aquells, han de fer prova d’aquests llevat que s’acrediti el contrari”. Cobren, per tant,
més valor les declaracions dels i les agents de la GUB, investits d’aquesta condicié d’auto-
ritat, que les de la ciutadania, fet que genera frustraci6 en les persones denunciades.

En altres ocasions, la sindica s’ha referit a la conveniéncia de reforgar 'activitat probatoria
sobre els fets denunciats, i va recomanar a la Guardia Urbana que s’assegurés que els i les
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 la ciutadania, aixi com que, en
la mesura que sigui possible, s’ampliés o es generalitzés I'Gs de cameres en la uniformitat
dels agents per tal d’evitar que es produeixin aquestes situacions.

Aquest any la ciutadania ha implementat les mesures probatories a través de la captacié
d’imatges i de so per utilitzar-les com a mitja per acreditar les seves versions dels fets.
Aquest Us pot ser adequat d’acord amb l'article 36.23 de la Llei organica 4/2015, de 30 de
mar¢, de proteccié de la seguretat ciutadana, que Gnicament prohibeix I'Gs de les imatges
quan pugui posar en perill la seguretat personal o familiar dels i les agents, de les instal-la-
cions protegides o el risc d’exit d’'una operacid.

En un dels casos estudiats, un ciutada manifestava haver estat denunciat per uns agents de
la Guardia Urbana, presumptament per desobeir les seves ordres. El promotor de la quei-
xa explicava que els agents en qiiestié préviament s’havien saltat un semafor en vermell i
bloquejaven el pas a I'aparcament del qual era abonat. El ciutada manifestava els seus in-
tents per aconseguir accedir a I’aparcament, atés que era una maniobra autoritzada i cor-
rectament senyalitzada. Finalment, I'episodi va concloure amb una sancié per desobeir les
ordres de I'agent.

Els fets que relatava el ciutada estaven documentats en video perqueé el vehicle disposava
d'una camera. El promotor de la queixa explicava que, atesa la situacié d’indefensi6 a que
va ser sotmes, va presentar un recurs administra-

. ) tiu contra el procediment sancionador, pero
La ciutadania ha P P

implementat les mesures
probatories a través de la
captacié d’imatges i de so
per utilitzar-les com a mitja
per acreditar les seves
versions dels fets

aquest es va desestimar fonamentant-se en la ra-
tificaci6 dels fets per part dels agents.

Es va donar trasllat de la queixa i del document
audiovisual a la Unitat de Deontologia i Afers
Interns de la Guardia Urbana (UDAI), que, un
cop revisades les imatges amb 'agent actuant,
va fer una composicié diferent de la situacié i
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dels fets i va reconeixer en aquell moment que havia estat una errada d’interpretacié invo-
luntaria per part seva, sense cap mena d’intencionalitat ni mala fe. A continuacié explica-
ven que el mateix agent havia demanat de fer les gestions necessaries per deixar sense efec-
te aquella dendncia, i que va demanar que la situacié fos corregida en el sentit de restituir
I'import de la sanci6 al ciutada. Aclarien, perd, que en les imatges en cap moment s’apre-
ciava cap mena de tracte irrespectuds per part dels agents.

e Limits del dret de reunié

Aquest any 2019 hi ha hagut moltes concentracions de persones mobilitzades a 'espai pua-
blic, en exercici dels drets legitims de llibertat d’expressi6 i de reunid.

Les i els representants d'un centre d’educacié d’infantil i primaria van posar de manifest
davant de la sindica els perjudicis que havia ocasionat al funcionament normal de I’escola
una “marxa lenta” organitzada pel col-lectiu de camioners que treballen al Port de Barce-
lona, i que van acompanyar amb el so dels claxons dels vehicles de gran tonatge. Segons re-
lataven, van haver de suspendre les classes i activitats escolars d’aquell dia o dur-les a terme
en condicions d’extrema precarietat, ja que el nivell de decibels va ser tan exageradament
alt que ni tan sols en el cas que I'escola hagués tingut I'aillament minim requerit s’hauria
pogut continuar I'activitat escolar amb normalitat.

En la supervisi6 d’aquesta queixa, els responsables

de la Guardia Urbana de Barcelona van referir a la Representants d’un centre
sindica les competencies autonomiques en materia d’educacié van posar de
de supervisié de comunicacions per a ’exercici del manifest els perjudicis que
dret de reunid, aix{ com la competéncia funcional havia ocasionat al

dels Mossos d’Esquadra en materia de seguretat funcionament ordinari de
ciutadana i manteniment de 'ordre pablic. Segons I'escola una “marxa lenta”
al-legaven, aquelles competencies limitaven la in- organitzada pel col-lectiu

tervencié municipal a una actuacié col-laboradora de camioners

amb la policia autonomica.

La Sindicatura de Gregues va manifestar que el

dret de reunid, igual que la resta de drets fonamentals, té els seus limits, entre els quals es
troben els especificament reconeguts en l'article 21 de la Constitucié espanyola (CE) (mo-
tius d’alteraci6 de I'ordre pablic amb perill per a les persones o els béns), aixi com d’altres
imposats per la necessitat d’evitar que un exercici extralimitat d’aquell dret entri en col-lisié
amb altres valors constitucionals.

Es va considerar necessari fer una referéncia a la doctrina del Tribunal Constitucional (TC)
amb relaci6 al contingut del dret de reunid, que es pot veure modulat per la protecci6é d’al-
tres béns o drets constitucionals.

El TC, en la Senténcia ndm. 193/2011, de 12 de desembre, es va referir precisament a I'ds
de megafons o altres elements sorollosos més enlla dels decibels permesos per les ordenan-
ces, i que podia anar en detriment de I'exercici d’altres drets també legitims de la resta de
ciutadans i ciutadanes. En els fonaments juridics es remetien a la STC 195/2003, en que
es posava de manifest que la lliure utilitzacié d’instruments per a I’emissié de missatges,
reivindicacions i dentncies, queda emparada per 'article 21 de la CE sempre que no es des-
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naturalitzi el contingut del dret. S’insisteix que la imposicié governativa del respecte a les
ordenances en materia de soroll no vulnera 'article 21 de la CE perque els limits imposats
en les ordenances tendeixen a la preservacié d’altres béns constitucionalment protegits, com
son la conservacié del medi ambient adequat per al desenvolupament de la persona (art. 45
CE) o la protecci6 de la salut davant de la denominada contaminaci6 acustica (art. 43 CE),
sense que el contingut del dret de reunié empari actuacions que comprometin els esmen-
tats valors constitucionals, cosa que, si es produeix, ha de considerar-se una extralimitacié
en el seu exercici.

El TC entén que no es tracta de prohibir ni de modular 1'ds de megafonia o altres instru-
ments, siné que més aviat és un recordatori del deure de respectar la normativa aplicable
en aquella materia.

Larticle 44.7 de I'Ordenanca municipal de medi ambient urba estableix quins sén els mo-
ments justificats d’excepcionalitat de la qualitat actstica, i considera que, entre d’altres,
els actes reivindicatius a I'espai pablic han de disposar d’autoritzacié municipal expressa,
la qual assenyalara les condicions que cal complir per minimitzar la possible incidéncia dels
sorolls a la via puablica. Aquest article s’ha de posar en connexié amb l'article 11 de la Llei
organica del dret de reunid, que preveu que l'autoritat governamental pot requerir a les
persones que organitzen 'acte que adoptin mesures que garanteixin el desenvolupament
pacific de la manifestacié, no Gnicament referides a la mobilitat, siné també a altres aspec-
tes que puguin resultar afectats, com la contaminaci6 acustica.

En aquest context, s’ha d’entendre que, si es va produir un excés de soroll i aquest no esta-
va autoritzat, la Guardia Urbana havia d’aplicar els estandards previstos ordinariament per
a les immissions sonores. En el cas objecte d’estudi no hi havia constancia que es mesurés
I'impacte acustic, ni que s’articulessin accions tendents a fer-lo desaparéixer. Ara bé, ates
el nombre de vehicles que van intervenir i la poténcia sonora dels claxons que actuaven de
forma simultania, presumiblement superaven els decibels permesos per la legislaci6 espe-
cifica aplicable.

La sindica va concloure que, per aquell motiu, no podia compartir la motivacié de la inac-
ci6 de la Guardia Urbana, relativa a la manca de competéncia per actuar, ja que la Llei
22/1998, de la Carta Municipal de Barcelona, li atribueix el mandat de vetllar pel compli-
ment de les ordenances, els bans i altres disposicions municipals.

També una de les concentracions que han generat més motius de queixa a la Sindicatura ha
estat 'acampada reivindicativa als voltants de la plaga Universitat, promoguda per una part
del col-lectiu estudiantil en protesta per la situaci6 politica del pais. Alguns ciutadans i
ciutadanes referien a la sindica que, arran de 'ocupacié d’algun vial destinat al transit rodat,
veien perjudicat el seu dret a la mobilitat. Lacampada inicialment estava emparada pel dret
de reunié. L'article 21 de la Constitucié espanyola (CE) reconeix el dret fonamental a la re-
uni6 pacifica, i estableix que per al seu exercici no caldra autoritzaci6 prévia, siné Gnica-
ment comunicacié prévia a l'autoritat, la qual només podra prohibir-la quan hi hagi moti-
us fonamentals d’alteracié de 'ordre pablic, amb perill per a les persones o els béns.

La sindica va reconeixer que, malgrat tractar-se d’un dret reconegut constitucionalment,
no és un dret absolut, ja que préviament cal comunicar-ho i, a més, els poders puablics han
de vetllar perque s’exerceixi de forma proporcional i ponderada per evitar que altres drets
en puguin resultar afectats. Finalment, I’Ajuntament va valorar les circumstancies en qué
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s’estava exercint aquell dret de reuni6 i va acordar desallotjar I'acampada, amb la qual cosa
va posar fi a I'ocupaci6 de I'espai public.

® Quan les persones vulnerables reivindiquen drets i serveis

Aquest any 2019 la Sindicatura ha analitzat una queixa promoguda per una persona sense
sostre que, amb 'afany de donar visibilitat al col-lectiu i de reivindicar recursos pablics
més adequats, va convocar diverses acampades a la ciutat. Una d’elles va tenir lloc davant
de la seu de la Sindicatura de Greuges de Barcelona. Arran d’aquests fets, va ser denunciat
per la Guardia Urbana amb motiu de la infraccié de 'article 29 de 'Ordenancga de mesu-
res per fomentar i garantir la convivencia ciutadana a I'espai puablic, consistent a acampar
a les vies i els espais publics. La dentincia compor-

tava una sanci6 per un import de 260 euros.
Una de les concentracions

que han generat més
motius de queixa a la
Sindicatura ha estat

a l'autoritat). Per aquest motiu, es va entendre que I'acampada reivindicativa

I’'acampada no estava autoritzada. als voltants de la plaga
Universitat

En aquest cas, tot i la voluntat del col-lectiu d’e-
xercir el dret de reunié i manifestacié pacifica, no
es va donar compliment a les condicions legals es-
tablertes per exercir-lo (comunicar-ho préviament

Les dentncies cursades van ser conformes a la nor-

mativa i als procediments operatius de la GUB que

son d’aplicacié. Ara bé, malgrat aquesta constata-

ci6, la sindica es pregunta quina és 'efectivitat de denunciar persones sense llar, amb una
situacié de gran vulnerabilitat, amb la conseqiiéncia que se’n desenvolupa —la sancié eco-
nodmica— i que segueix generant efectes una vegada interposada si no és abonada.

La Sindicatura de Greuges de Barcelona, des del moment en qué va conéixer el contingut
de I'Ordenanca de mesures per fomentar i garantir la convivéncia ciutadana a 'espai pu-
blic, va mostrar la seva oposici6 al fet que se sancionessin conductes vinculades a persones
vulnerables, ja que suposa una revictimitzacié. De I'analisi de la queixa es va observar que
la dentincia es va interposar el mateix dia en que es va iniciar 'acampada a la ronda Sant
Pau, tot i que la Guardia Urbana manifestava que havia estat en dies posteriors.

Com hem dit anteriorment, I'acampada es produia per reclamar a I’Administracié6 més re-
cursos per a les persones sense llar. La causa fonamental que aquestes persones es trobin en
aquesta situaci6 és dObviament la impossibilitat per accedir a un habitatge, malgrat el dret
que tenen reconegut en l'article 47 de la Constitucié espanyola i en I'article 26 de I'Esta-
tut d’autonomia de Catalunya, tot i que la realitat és que els recursos habitacionals dispo-
nibles no sén suficients per abordar la situacié actual de sensellarisme, fenomen que s’abor-
da amb més profunditat en el capitol relatiu als serveis socials.

La sindica ha expressat que en el procés d’espera de canvis significatius en matéria d’habi-
tatge, les persones afectades per la seva manca han de poder comptar amb I'atencid dels ser-
veis socials, els quals, segons estableix I'article 7 de la Llei 12/2007, de serveis socials, han
d’atendre, com a situacions amb necessitat d'una atencié especial, aquelles relacionades amb
la manca d’habitatge. En cap cas, pero, es pot acceptar que aquestes persones siguin denun-
ciades per reivindicar els seus drets.
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5.3. Recomanacions destacades

® Recomanar a la Guardia Urbana de Barcelona que en properes convocatories d’accions re-
ivindicatives es tingui en consideracié la incidéncia acustica que poden tenir en I'entorn, per
tal d’evitar que es produeixi una extralimitacié de 'exercici del dret de reunié, en col-lisi6
amb altres drets també reconeguts constitucionalment.

® Recomanar a la Guardia Urbana que, en la mesura que sigui possible, s’atengui els reque-
riments de la ciutadania afectada per molésties de soroll provocades per actes a la via pabli-
ca, encara que aquests disposin d’autoritzacio.

* Recomanar a la Guardia Urbana que s’avanci en la implementacié de mesures que refor-
cin l'activitat probatoria dels fets denunciats pels i les agents de la Guardia Urbana, fins al
punt que el principi de veracitat dels i les agents de I'autoritat tingui una aplicacié practi-
cament residual.

® Recomanar a la Guardia Urbana que s’'implementin mesures especifiques alternatives a la
sanci6 economica, quan en aplicacié de 'Ordenanca de mesures per fomentar i garantir la
convivéncia ciutadana a I'espai pablic en resultin afectades persones en situacié de vulnera-
bilitat.
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ACCESSIBILITAT

B

8

L

6.1. Queixes i greuges

Durant 'any 2019 s’ha rebut un total de 29 queixes relatives a aquest ambit:

B Accessibilitat general i als edificis de serveis
B Accessibilitat al transport i estacionament de vehi

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Accessibilitat general i als edificis de serveis 8

Accessibilitat al transport
i estacionament de vehicles 21
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6.2. Introduccié

La disposici6 final tercera de la Llei 13/2014, del 30 d’octubre, d’accessibilitat, fa referén-
cia al seu desplegament reglamentari i indica que el Govern ha d’aprovar en el termini de
dos anys, des de la seva entrada en vigor, el decret de desplegament que determini els re-
quisits, els parametres i els criteris per complir les condicions d’accessibilitat. Per fer-ho,
s’han d’establir per reglament les especificacions que han de tenir els entorns, els proces-
sos, els productes i els serveis per ser accessibles o practicables i els criteris per determinar
els ajustos raonables que siguin exigibles en funcié de les circumstancies concurrents. Aques-
ta llei va entrar en vigor el 5 de novembre de 2014 i els dos anys de termini per aprovar-
ne el reglament finalitzaven el mes de novembre de I'any 2016. Aix{ doncs, son ja tres els
anys de retard en el desplegament d’una llei que ha de fer més igualitaria la vida quotidia-
na de les persones que, per edat, per discapacitat o per circumstancies temporals, requerei-
xen certes adaptacions de suport.

Malgrat la inexistencia del reglament, I’Ajuntament de Barcelona ja fa molts anys que de-
mostra una sensibilitat especial envers el col-lectiu de persones amb diversitat funcional i
ha estat capdavanter en moltes mesures per fer més accessible i habitable la ciutat. Amb
tot, encara resta molt de cami per recérrer perque el transport public, 'urbanisme, 'accés
als serveis, els parcs infantils i tots els serveis permetin que tota la ciutadania, amb qual-
sevol classe de limitacid, se senti particip i membre de ple dret de la nostra ciutat.

Les queixes rebudes enguany sobre aquest ambit, en bona part, han estat relacionades amb
la mobilitat, entesa com la necessitat de moure’s per la ciutat. Les reclamacions de sancions
per estacionaments amb 1'Gs de targetes d’aparcament per a persones amb mobilitat redu-
ida considerades fraudulentes, han minvat de manera proporcional al progressiu bescanvi
que ha fet I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat per un nou model de targeta
identificadora amb holograma, molt dificil de falsificar. Pel que fa a les reserves d’estacio-
nament, s’han ates diverses queixes sobre les ubicacions que els districtes atorguen a qui
legalment hi té dret. També s’han ateés queixes per les poques reserves pribliques d’ aparcament
que ’Administraci6 local destina per facilitar el desplacament de les persones amb dificul-
tats de mobilitat quan han d’adregar-se a edificis pablics o d’interes ciutada. Els problemes
per accedir a determinats edificis publics perqué les mesures aplicades per complir amb la
llei no respecten el seu objectiu, és un altre ambit tractat. Un altre grup de queixes ateses
ha estat sobre la mobilitat en el transport public. Concretament s’han centrat en el com-
plement il-legal que els taxis adaptats cobren a les persones que es desplacen amb cadira de
rodes i també en les dificultats per accedir a alguns autobusos urbans perqué les rampes es
troben fora de servei.

e Taxis adaptats amb un complement inventat

Un dels mitjans de transport utilitzats per les persones amb diversitat funcional és el ser-
vei del taxi. En I'informe de I'any passat, es donava a conéixer que la proporci6é de taxis
adaprtats a I’Area Metropolitana de Barcelona (AMB) era molt inferior a la dictada per la
normativa vigent. Es feia referéncia a 'article 8 del Reial decret 1544/2007, de 23 de no-
vembre, pel qual es regulen les condiciones basiques d’accessibilitat i no-discriminacié per
a l'accés i utilitzacié dels mitjans de transport per a persones amb discapacitat, el qual ob-
ligava al fet que, en el termini de deu anys després de la seva publicaci6, i amb I'ajut de les
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mesures dels ajuntaments per afavorir-ho, els taxis La sindica ha rebut una
adaptats havien d’arribar al 5 % del total. A finals queixa que denuncia el
del 2018, el percentatge de vehicles adaptats era el cobrament de tarifes
0,86 %, cosa que incompleix, i molt, el minim le- diferents a les persones

galment establert. que es desplacen en

Enguany, tal com també s’anunciava en I'informe cadira de rodes

anterior, s’ha estudiat una queixa sobre el preu del

servei de taxi adaptat de I’Area Metropolitana de

Barcelona. Concretament, es denunciava que ja feia temps que s’estava cobrant una tarifa
diferent a les persones que es desplacen en cadira de rodes, concretament 13,90 euros de
dilluns a divendres de 8 h a 20 h, i 14,50 euros els caps de setmana, festius i nocturns de
20 h a 8 h (de dilluns a divendres). Aquesta tarifa no esta autoritzada per I'Institut Metro-
polita del Taxi (IMET) i no s’hauria d’aplicar. Si es demana rebut d’aquest cobrament, no
s’entrega. També s’exposa que al servei només s’hi pot accedir per mediacié de la sol-lici-
tud d’emissora (7 euros com a minim), cosa que impedeix que una persona amb dificultats
de mobilitat pugui aturar un taxi aixecant la ma o en una parada. Aquesta darrera tarifa
tampoc consta en cap normativa.

La normativa especifica del taxi urba, concretament 'article 9.9 del Reglament metropo-
lita del taxi, disposa que les persones usuaries amb mobilitat reduida o les persones que
vagin acompanyades per infants tenen dret, a més dels drets de caracter general reconeguts
en la legislaci6 de defensa de les persones consumidores i usuaries, a rebre 1'ajuda del pres-
tador del servei per pujar o per baixar del vehicle i a carregar els aparells que aquestes ne-
cessitin per fer el seu desplagament, com ara una cadira de rodes o cotxes de criatures des-
tinats a aquest efecte.

Larticle 10.1, amb relaci6 a I'article 47 del mateix Reglament, estableix ['obligacié de les
persones usuaries del servei de pagar el preu segons el régim de tarifes vigents (la baixada
de bandera, la tarifa quilomeétrica, la tarifa horaria i els suplements autoritzats) aprovades
per I’Area Metropolitana de Barcelona amb autoritzacié de la Comissié de Preus de Cata-
lunya, que garanteixin la cobertura de cost del servei i un benefici empresarial raonable.
Aquestes s6n obligatories per a les persones titulars de llicéncies, els conductors i conduc-
tores, els usuaris i usuaries i les empreses de mediacid, ja siguin mitjangant emissores de
radiofreqiiencia, sistemes de telefonia, aplicacions informatiques per a dispositius fixos o
mobils, o altres sistemes analegs. La recent modificaci6, de 17 de maig de 2019, permet a
I’AMB fixar una tarifa a preu tancat que permet el cobrament total o parcial dels serveis
contractats a través d’emissores de radiofreqiiencia, de telefonia o d’altres d’analegs.

Tot i que la normativa permet autoritzar, en la forma i les condicions oportunes, comple-
ments per a serveis especials —que s’han d’exhibir a I'interior del vehicle, en un lloc visible
per a la comprovacié de la persona usuaria—, de la revisié de les tarifes vigents els anys 2018
12019, se’n despren que els desplagaments efectuats en taxis adaptats per persones amb ca-
dires de rodes, no s6n objecte de complements ni suplements i, en conseqiiéncia, se’ls han
d’aplicar les mateixes tarifes i complements que a la resta del passatge.

Cal remarcar que 'article 53.3 del Reglament qualifica d’infraccié greu I'incompliment
del régim tarifari i, en especial, aplicar suplements no autoritzats o per serveis no prestats
o gratuits i, en general, qualsevol cobrament abusiu. I cal recordar també que I'article 48
del mateix text determina que la vigilancia i inspecci6 del servei urba del taxi, en I'ambit
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Els desplagcaments efectuats d’aplicacié d’aquest reglament, correspon als or-
en taxis adaptats per gans de 'Entitat Metropolitana del Transport
persones amb cadires de (EMT) que estatutariament la tinguin atribuida,
rodes no sén objecte de sense perjudici de les competencies d’altres ad-
complements ni suplements ministracions en materia d’inspeccio.

i, en consequeéncia, se’ls L'any 2016, I'Institut Municipal de Persones
han d’aplicar les mateixes amb Discapacitat (IMPD), en I'informe “Anali-
tarifes habituals si de temps i tarifes de taxis adaptats” assenyala

que “resulta dificil valorar fins a quin punt es

tracta de casos puntuals o és una practica habi-
tual, ja que les persones usuaries sén reticents a presentar queixes formals atés que 1'oferta
de taxis adaptats a Barcelona és reduida i no volen generar un conflicte amb emissores i
professionals als quals han de recérrer en el futur”.

Certament, tot i no disposar de documentacié acreditativa d’aquesta practica fraudulenta,
de les informacions rebudes per part de 'IMPD, i de dues entitats significatives dins del
mo6n de la diversitat funcional, aquesta Sindicatura ha pogut copsar que aquesta realitat es
manté malgrat el temps transcorregut des de I'informe de 'IMPD, les gestions efectuades
des d’aquest institut per posar en coneixement la problematica explicada a les autoritats
corresponents i les reunions de la Federaci6 ECOM amb la Regidoria de Mobilitat per ex-
posar i demanar respostes a la problematica global del servei de taxis adaptats.

Per tot el que s’ha posat de manifest, i atenent les circumstancies de les persones usuaries
potencialment afectades, sobta que en I'informe de I'Institut Metropolita del Taxi, més enlla
de la manca de constancia de cobraments irregulars i I'abséncia de dentincies, no s’exposi
cap acci6 concreta per verificar-ho, identificar-ho o inspeccionar-ho d’ofici i, si es confir-
ma, incoar els corresponents procediments sancionadors per una practica qualificada d’in-
fracci6 greu en el Reglament i que no encaixa amb els principis etics del bon govern.

La Sindicatura entén que cal garantir el bon servei i funcionament del servei del taxi, i més
tenint en compte que la queixa se centra en un col-lectiu que hauria de ser objecte d’'una
atenci6 especial per la seva vulnerabilitat.

* Les reserves publiques d’estacionament per a persones amb discapacitat

Les persones amb problemes de mobilitat poden conduir el seu propi vehicle o bé disposar
d’un vehicle que sigui conduit per una altra persona que els faciliti la seva autonomia i lliu-
re circulacié. Tant per a una situacié com per a ’altra, el Decret 135/1999, de 24 de marg,
de desplegament de la Llei 20/1991, de promocié de 'accessibilitat i de supressi6é de bar-
reres arquitectdniques i de barreres en la comunicaci6, va preveure la creaci6é de dues tar-
getes distintives: la de titular conductor i la de titular no conductor. Aquest reconeixement
permet que les persones que resideixen a Barcelona poden sol-licitar una reserva de plaga a
I’Ajuntament per estacionar el vehicle tan a prop com sigui possible del seu domicili o lloc
de treball.

Qualsevol persona que disposi d’'una de les dues targetes esmentades, sigui resident de Bar-
celona o no, quan es desplacga per la ciutat pot estacionar el vehicle en qualsevol zona de
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carrega i descarrega i en els estacionaments amb horari limitat (zona blava) i per a veins
(zona verda) sense necessitat de comprovant, sempre que la targeta identificativa estigui
adequadament ubicada per poder fer-ne la comprovaci6.

El Decret 97/2002, de 5 de marg, sobre la targeta d’aparcament per a persones amb
discapacitat i altres mesures adregades a facilitar el desplagament de les persones amb
mobilitat reduida, determina un seguit de mesures a garantir pels ens locals, entre les
quals es vol destacar: “Elaborar un pla d’ubicacié de reserva de places d’aparcament
publiques per a I'Gs dels vehicles que portin persones titulars d'una targeta d’aparcament
per a persones amb disminucid, distribuides per les zones considerades d’interés en els
nuclis urbans, i que puguin coexistir amb les zones d’estacionament amb horari limitat.”
L'Ordre VIV/561/2010 fa referéncia al fet que els principals centres d’activitat de les ciu-
tats hauran de disposar de places d’aparcament reservades i dissenyades per a I'Gs de perso-
nes amb mobilitat reduida.

El cas que il-lustra aquest apartat esta relacionat amb un ciutada que va dirigir-se a la Sin-
dicatura per queixar-se que la seu del Consorci d’Educaci6 de Barcelona (CEB) no disposa-
va de cap reserva publica d’estacionament per a persones amb problemes de mobilitat. A
més, deixava paleés que, malgrat haver dirigit una instancia a I'organisme per comunicar
aquesta irregularitat, no havia rebut cap resposta.

El Consorci va informar que, de manera telefonica va contactar amb el promotor de la quei-
xa per comunicar-li que no era competencia seva la ubicacié de la reserva. El Districte de
I'Eixample, territori de la ciutat on s’ubica el Consorci, va explicar que 'adjudicacié de les
places publiques d’aparcament reservades per a persones amb discapacitat esta determina-
da pel tipus d’equipament: biblioteques, centres de salut pablica, serveis socials, equipa-
ments esportius i centres civics i culturals. Els serveis que no queden inclosos en aquests
sis grups han de justificar-ne la necessitat per tal de ser valorada i, si és el cas, tramitada.
El Consorci d’Educaci6 de Barcelona es troba en aquest darrer grup.

La Convenci6 dels Drets de les Persones amb

Discapacitat de les Nacions Unides reconeix que L’adjudicacio6 de places

publiques d’aparcament
reservades per a persones
amb discapacitat esta

les persones amb discapacitat i amb problemes
de mobilitat tenen dret a viure autdbnomament i
a participar sense condicionants en tots els am-
bits de la seva vida. Disposar de vehicle propi

per desplagar-se per la ciutat és un element faci-
litador d’aquesta independéncia. La targeta d’a-
parcament per a persones amb discapacitat és el
document que acredita el dret que tenen per
parar o estacionar el seu vehicle tan a prop com
sigui possible del punt d’accés o de destinacié.

El Decret 97/2002 i 'Ordre VIV/561/2010, es-
mentats anteriorment, determinen la responsa-
bilitat municipal en matéria d’estacionament
lliure per a persones amb discapacitat amb tar-

determinada pel tipus
d’equipament: biblioteques,
centres de salut publica,
serveis socials,
equipaments esportius i
centres civics i culturals. Els
serveis que no queden
inclosos en aquests sis
grups han de justificar-ne la
necessitat
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geta d’aparcament autoritzat. Estacionar a les zones blaves o a les de carrega i/o descarrega
només depeén de trobar un lloc disponible en qualsevol dels centenars d’espais que hi ha
d’aquestes caracteristiques a la ciutat. Poder estacionar a les zones considerades d’interes
en el nucli urba o en els principals centres d’activitat de la ciutat requereix que ’Adminis-
tracié municipal estableixi quines s6n aquestes zones i quins els principals centres d’acti-
vitat.

El portal Barcelona Accessible, de I’Ajuntament de Barcelona, informa de les reserves pua-
bliques d’aparcament. Explica queé s6n, a qui van dirigides i com s’han d’utilitzar. Defineix
com un dels objectius d’aquest tipus de reserves facilitar la mobilitat per la ciutat i 'apro-
pament als serveis piblics de les persones amb mobilitat reduida que disposen de la targeta
corresponent. Com que no acota el concepte serveis publics, s’entén que inclou tota classe
de servei public. Un aspecte a destacar d’aquest portal informatiu és que no facilita ni la
ubicaci6 ni la distribucié d’aquestes reserves pels districtes de Barcelona. A les persones
potencialment usuaries no se les orienta sobre on poden localitzar aquests espais que els
han de fer més assequibles els seus desplagaments per la ciutat. S’ha pogut comprovar la
dificultat per localitzar els opuscles informatius de les places pibliques dels districtes de
Ciutat Vella, I'Eixample, Gracia, Horta-Guinardé i Nou Barris, perd pel que fa als altres
districtes de la ciutat es desconeix si s’han publicat o no s’ha fet 'estudi. Aquests impedi-
ments per consultar aquestes dades plantegen la necessitat de millorar els mecanismes de
dret d’accés a la informaci6 piblica que recull la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de trans-
paréncia, accés a la informacié puablica i bon govern.

L'lnstitut Municipal de Persones amb Discapacitat va informar que I’Ajuntament disposa-
va del Pla de Reserves Publiques d’Aparcament, a partir del qual s’estableixen les tipolo-
gies d’equipaments de titularitat municipal als quals automaticament se’ls assigna una re-
serva. També es preveuen altres ubicacions a estudiar segons les necessitats. Lany 2014 es
van incorporar més serveis pablics considerats prioritaris per disposar de reserves publi-
ques. Els serveis que van afegir-se com a necessaris eren: mercats, oficines d’atencié ciuta-
dana (OAC), hospitals, ludoteques, casals infantils i casals de gent gran.

Aquesta darrera ampliacié de serveis publics no inclou seus centrals de I’Administracié put-
blica, com el Consorci d’Educacié de Barcelona, perd segueix vigent ['opcié que qualsevol
ens public pugui sol-licitar al districte la ubicacié d’una reserva piblica d’aparcament.

El Consorci d’Educacié de Barcelona és I'organisme que gestiona la xarxa educativa de tota
la ciutat des del segon cicle d’educacié infantil fins a la secundaria obligatoria, els batxi-
llerats, la formaci6 professional, la formaci6 d’idiomes, la formacié musical, la formaci6 de
persones adultes, etc. Es el punt de referéncia, tant per al professorat de tots aquests cicles
com per a les families i el mateix alumnat. La poblacié potencialment usuaria dels seus ser-
veis és molt alta i percentualment s’hi poden trobar moltes persones amb dificultats de mo-
bilitat. Les respostes donades pel Consorci d’Educacié de Barcelona, en el sentit que no és
de la seva competencia o que I’han de sol-licitar les persones interessades, constata que no
coneix el Pla de Reserves Publiques d’Aparcament i, per tant, tampoc sap que la iniciati-
va de sol-licitar una reserva de plaga piblica d’aparcament hauria de partir d’ell, prévia va-
loraci6 de la necessitat.

Aix{ doncs, aquesta Sindicatura de Greuges considera que no disposar de suficients places
reservades d’aparcament properes als serveis publics i seus d’organismes de I’Administra-
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ci6 ni informar degudament de les que ja existeixen en Cal que I’Ajuntament
tots els districtes de la ciutat, vulnera el contingut de informi a tots els ens
la Convencié Internacional dels Drets de les Persones publics de la ciutat
amb Discapacitat de les Nacions Unides de 2006, que que poden sol-licitar al

fixa el compromis dels estats que la signen de promou- seu districte una

reserva d’aparcament
per a persones amb
discapacitat

re, protegir i assegurar el ple gaudi de les persones amb
discapacitat, i promoure el respecte a llur dignitat in-
herent. En la mateixa linia, la Carta Europea de Drets
Humans a la Ciutat en l'article I'V estableix el compro-
mis de les ciutats signataries a prendre mesures actives
per tal de protegir la ciutadania més vulnerable.

Des de la Sindicatura s’entén que en un entorn accessible i sense barreres les persones amb
discapacitat milloren significativament les habilitats i I'autonomia i incrementen la parti-
cipaci6 i I'autogestié en la vida diaria i social, de manera que s’eviten situacions de margi-
naci6 i es redueix la dependéncia de tercers.

¢ Les rampes d’autobusos que no fan un servei pablic

Una de les millores que al seu moment va publicitar 'empresa Transport Metropolita de
Barcelona (TMB), com a garant de I'accessibilitat de la xarxa d’autobusos, va ser la progres-
siva instal-laci6 de rampes en els autobusos o I'adquisicié de nous models que ja duien in-
corporat aquest element. El Pla Director d’Accessibilitat Universal publicat I'any 2010
deia que amb l'objectiu d’aconseguir el millor nivell de qualitat de les rampes d’accés als
vehicles, s’estudiaria i s’establirien els parametres correctes per a les rampes i alhora es con-
solidarien els protocols de manteniment per poder disposar dels nivells optims de qualitat
del servei d’aquestes rampes.

Els objectius d’aquest Pla eren, entre d’altres, arribar al millor nivell de qualitat de les ram-
pes d’accés als vehicles, identificar la tipologia de marques i models de rampa que complei-
xen els parametres establerts, i incorporar-ho als plecs de condicions d’aprovisionament,
aixi com elaborar protocols de qualitat en el manteniment.

Aquest any 2019 s’han rebut diverses reclamacions de persones usuaries d’autobusos de la
xarxa metropolitana de Barcelona en que el denominador comu era el mal funcionament de
les rampes d’accés al vehicle i la consegiient discriminacié vers les persones amb mobilitat
reduida. Si el mecanisme de la rampa s’avaria, el vehicle segueix la ruta sense ser substitu-
it; I'al¢ada de la vorera davant de determinades parades afecta el grau d’inclinacié de la
rampa 1 se’n desaconsella I'as.

Nou anys després de la publicacié del Pla i amb les reclamacions rebudes de diverses per-
sones, la Sindicatura ha obert una actuacié d’ofici per coneéixer l'eficacia del sistema d’ac-
cés als autobusos de les linies urbanes, diiirnes i nocturnes, per tal de garantir 'accés de les
persones amb dificultats de mobilitat.
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6.3. Recomanacions destacades

RECOMANACIONS RELACIONADES AMB EL SERVEI DEL TAXI

e Recomanar al o la representant municipal en I'Institut Metropolita del Taxi que inicii les
accions corresponents a fi de verificar i detectar l'existéncia de la practica exposada de co-
brar un suplement en els taxis adaptats i que, si és procedent, s’activin els mecanismes cor-
rectors.

* Recomanar al o la representat municipal en I'Institut Metropolita del Taxi que estudif la
viabilitat d’establir alternatives al cobrament de la tarifa minima de demanda de servei per
mitja d’una radioemissora mentre aquesta sigui 'Gnica via possible per accedir a un servei
que es necessita que sigui prestat per taxis adaptats.

RECOMANACIONS RELACIONADES AMB LES RESERVES PUBLIQUES D’ES-
TACIONAMENT

* Recomanar al Departament de Serveis Generals del Districte de I'Eixample que actualit-
zi la seva publicacié Reserves pitbliques d’aparcaments per a persones amb mobilitat reduida per
comprovar si s’han incorporat els serveis ptblics que 'any 2014 van ser considerats com a
necessaris.

® Recomanar a I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat que inclogui en el portal
Barcelona Accessible la informaci6 de les reserves publiques d’aparcament de tots els dis-
trictes de la ciutat.
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Capitol 7

ATENCIO, COMUNICACIO
I PARTICIPACIO

7.1. Queixes 1 greuges

Durant 'any 2019 s’ha rebut un total de 36 queixes relatives a aquest ambit:

H Atenci6 al public
B Comunicacié publica
B Participacié ciutadana

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Atencié al public 23

Comunicacio publica

Participacio ciutadana 4
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7.2. Introducci6

L'atenci6 al public constitueix la forma de relacié basica que I’Administraci6 estableix amb
la ciutadania, la qual és molt més present en I’Administracié local, per la seva proximitat
amb les persones i el territori. Es un concepte que, si bé es dona principalment en serveis
o circuits dissenyats per atendre aquesta finalitat, s’exerceix de forma transversal en totes
les arees de I’Ajuntament de Barcelona. Els procediments per realitzar 'atenci6 al public
estan previstos en diferents dimensions (presencial, telefonica, telematica) de forma amplia
i detallada, amb protocols dissenyats per donar cobertura a un amplissim ventall de possi-
bilitats. No obstant aix0, la casuistica és enorme, i es detecten situacions no previstes i sec-
tors o serveis municipals en els quals cal millorar.

En una linia molt similar, la comunicacié publica s’ha d’exercir des de tots els ambits de
I’actuacié municipal d’acord amb 'article 3 de la Llei 40/2015, de regim juridic del sector
public, el qual estableix que les administracions han de respectar, en la seva actuacid, el
principi de servei efectiu als ciutadans i ciutadanes, simplicitat, claredat i proximitat, aix{
com objectivat i transparéncia en I'actuacié. L'article XXIV.1 de la Carta Europa de Salva-
guarda dels Drets Humans a la Ciutat s’expressa en termes similars, i diu que la ciutada-
nia ha de poder coneixer els seus drets i obligacions politiques i administratives mitjan-
cant la publicitat que es fa de les normes municipals, que han de ser comprensibles i
actualitzades de forma periddica.

En materia de participacié, durant I'any 2019 no s’han formalitzat queixes a la Sindicatura.
Tot i aix0, cal afegir que en els contactes de la sindica amb representants d’entitats veinals, en
el marc del Programa de Visites als Barris de Barcelona, es recull sovint el seu malestar al res-
pecte, no per la manca de participacid, siné perque consideren que no sén prou tingudes en
consideraci6 les seves opinions i aportacions en els processos o espais de participacié. Si bé cal
tenir en compte el contingut de l'article 154.2 del Decret legislatiu 2/2003, pel qual s’apro-
va el text refés de la Llei municipal i de regim local de Catalunya, quan estableix que els pro-
cediments de participacié no poden en cap cas disminuir les facultats de decisié que correspo-
nen als organs representatius, no és menys cert que el Reglament de participacié ciutadana
incorpora, a l'article 4.c, el concepte de “coproduccié”, entés com la forma de treball conjunt
1 compartit entre I’Ajuntament 1 els actors socials respecte d'una determinada actuaci6 o poli-
tica en una materia de competéncia municipal d’interés per a la ciutadania. Es aquesta copro-
duccié la que persegueixen les entitats veinals.

Tot i I’abséncia de queixes en aquesta matéria, més endavant es realitza una breu reflexié
sobre l'estat actual de la participaci6 a la ciutat.

* Les respostes municipals com a garantia de bona Administracié

En I'ambit dels serveis socials, per la seva proximitat amb les persones ateses, la férmula
habitual de traspas d’informaci6 és la verbal, fet que técnicament constitueix la forma més
adequada per poder establir el context d’acompanyament necessari en cada situaci6. Ara bé,
és necessari revisar i millorar procediments a partir de practiques detectades.

Aix{, trobem el cas d’'una ciutadana que sol-licitava verbalment una prestacié (SAD) per a
la seva mare i el seu pare i sol-licitava que la resposta a 'esmentada petici6 es fes per escrit,
perd només es va fer verbalment. L'Institut Municipal de Serveis Socials (IMSS) explicava
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que els i les professionals dels centres de serveis socials (CSS) comuniquen moltes valora-
cions telefonicament i que no seria possible fer-ho d’una altra forma. En aquest sentit, cal
recordar que, d’acord amb I'article 21.1 de la Llei 39/2015, del procediment administra-
tiu comu de les administracions pabliques, el ciutada o ciutadana té dret a una resolucié
expressa i a la seva notificaci6.

Des de la Sindicatura es té en consideraci6 el volum de treball dels CSS que han de soste-
nir els treballadors i treballadores dels centres, de manera que resulta obvi que en les con-
dicions actuals aquest és el mecanisme possible. Ara bé, que no es pugui fer d’'una altra
forma, no significa que sigui el correcte, ni que es pugui procedir ignorant la normativa.
En aquesta linia, I'article 10.b de la Llei 12/2007, de serveis socials, estableix el dret a rebre
per escrit i, si cal, de paraula, la valoracié de llur situacié. A més, tal com determina la Llei
39/2015, del procediment administratiu comu de les administracions pabliques, les reso-
lucions o notificacions de I’Administracié han de ser motivades i han d’incloure un peu de
recurs que permeti a l'interessat o interessada seguir la tramitacid, si per algun motiu no
hi esta d’acord.

S’entén, doncs, que la manca d’aquests elements pot provocar indefensié a la ciutadania.
No obstant aix0, també és cert que el procediment administratiu preveu la forma d’inici
de les sol-licituds, i que en aquest, i en altres casos, la sol-licitud de SAD es realitza ver-
balment en un context d’entrevista.

Per tal d’analitzar, entre altres aspectes, els requisits formals que estableix la normativa ac-
tual per a les notificacions i si la comunicaci6 realitzada per via telefonica o per mitjans
SMS compleixen amb aquests, especialment en relacié amb les persones fisiques no obliga-
des a relacionar-se electronicament amb I’Administracid, i sobretot quan sén persones més
vulnerables, s’ha realitzat una actuaci6 d’ofici mitjancant I'encarrec d’'un dictamen juridic
extern, el contingut del qual esta desenvolupat en el capitol relatiu al procediment admi-
nistratiu. Entre altres aspectes, conclou que tant la doctrina com la jurisprudéncia rebut-
gen la validesa de la comunicaci6 telefonica com a mitja per dur a terme notificacions ad-
ministratives, ja que no hi ha constancia clara i indubtable de la recepci6 de la comunicacié.

En aquest sentit, per tal de donar plenes garanties a la ciutadania sobre la valoracié de les
situacions que es plantegen, i de I'acompliment dels requisits oportuns que generen l'ac-
cés a determinats serveis, és necessari que I'IMSS amplii I'esfor¢ per dotar de ple rigor for-
mal els seus procediments de tramitacio.

e La qualitat del contingut dels escrits mu- La doctrina i la jurisprudencia

nicipals de resposta a la ciutadania rebutgen la validesa de la
comunicacio telefonica com a

El fet de donar resposta escrita a les persones mitja per dur a terme

que es dirigeixen a ’Administracié i que aixo notificacions administratives

s’executi en els terminis previstos, no sempre
comporta garanties d'un contingut de quali-
tat, fet que genera insatisfaccié quan es reben determinades respostes.

Aquesta és la situacié que plantejava un ciutada que havia registrat una reclamacié a la pa-
gina web de I’Ajuntament el dia 12 de febrer de 2019 i que va rebre una resposta del Dis-
tricte de Nou Barris que considerava insuficient.
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El fet de donar resposta S’havia dirigit a ’Ajuntament per informar d’una
escrita a les persones que possible infraccié administrativa consistent en 1'o-
es dirigeixen a cupacio irregular de la via piblica amb unes peces
I’Administracio i que aixo instal-lades al paviment, i en data 5 de marg¢ de

s’executi en els terminis 2019 rebia la resposta municipal, formalment cor-

previstos, no sempre
comporta garanties d’un

contingut de qualitat, fet
que genera insatisfaccio Cal entendre que el ciutada va quedar expectant

recta, en que s’anunciava l'inici d’actuacions diri-
gides a comprovar i, si esqueia, corregir, la infrac-
ci6é administrativa.

quan es reben d’una possible nova resposta municipal que li con-
determinades respostes firmés el resultat de les actuacions o de 'observa-

ci6 directa del que considerava una irregularitat.

Pero transcorreguts tres mesos i sense que s’hagu-
essin complert cap de les dues possibilitats, va demanar la intervencié de la sindica de greu-
ges. De la informaci6 que el consistori fa arribar a la sindica es desprén que aquest no ha
estat passiu i que es va tramitar un expedient administratiu que haura de finalitzar decla-
rant, si escau, I’obligaci6 de la retirada de les peces instal-lades de forma incorrecta o la seva

execucié subsidiaria.

Alld que va crear malestar en el ciutada és la manca posterior d’informaci6 o la constataci6
de manca d’actuacié municipal en comprovar la permanéncia d’unes peces al paviment que
ell considera irregularment situades. En aquest punt, des de la Sindicatura es considera que
cal avaluar la qualitat de la relaci6 entre la ciutadania i ’Ajuntament sobre la informacié
facilitada. Si bé és cert juridicament que al ciutada o ciutadana se’l té en compte en les co-
municacions d’un procediment administratiu en curs quan és considerat “persona interes-
sada” en el sentit que preveu la Llei 39/2015, del procediment administratiu comt de les
administracions ptbliques, en els articles 4 i 53, resulta de dificil comprensié per a qui no
esta avesat a la mecanica administrativa o al procediment administratiu, que no té dret a
rebre informacié més detallada. Aixi, el concepte juridic de “part interessada” no es corres-
pon amb alld que ordinariament es considera persona interessada en alguna cosa.

El promotor de la queixa té la iniciativa de posar en coneixement de I’Ajuntament un possi-
ble as indegut de I'espai public i d’aquesta forma participa en la bona gestié d’alldo que és del
comu i esta interessat que la seva informaci6 sigui efica¢ o almenys que se li faciliti una res-
posta comprensible i congruent. En aquesta linia, i sense que sigui necessari forcar la legali-
tat, es considera que I’Ajuntament ha de ser més proactiu a facilitar la tasca de participacié
ciutadana quan proposa actuacions o dona a coneixer algun fet. En sentit estricte, no es tracta
d’una dentncia, sin6 de posar en coneixement de I’Ajuntament les reparacions a efectuar a I'es-
pai puablic i, per tant, el retorn ha de ser una informaci6 suficient i comprensible, que faciliti
I'exercici dels drets del ciutada o ciutadana i fer-lo coneixedor que la seva iniciativa ha estat
util, en aquest cas, per restablir I'is adequat de la via pablica.

* Els limits de les queixes repetitives

La sindica ha atés queixes en relacié amb el limit de peticions anuals que una mateixa per-
sona pot introduir al sistema informatic per a la gesti6 de comunicacions dels ciutadans i
ciutadanes, d’incidéncia, reclamacions, queixes, suggeriments, peticions de serveis, consul-
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tes web i agraiments (IRIS), el qual esta establert en 104 I'any, segons 'article 7.1e) del
Decret d’alcaldia S1/D/2017-2348, modificat pel Decret S1/D/2018-1597. En els casos es-
tudiats, ’Ajuntament ha comunicat degudament a la persona interessada el fet que havia
arribat a aquell limit i que, per tant, no podria tornar a utilitzar el servei fins a 'l de gener
de l'any segtient.

La sindica ha observat que la regulaci6 especifica de I'IRIS és molt clara i ha millorat res-
pecte de les anteriors, en les quals es feia Gs d'una terminologia imprecisa, en qué s’empra-
ven termes com “abusives” o “reiterades”. Cal dir que el limit establert en 104 peticions
anuals per persona (cosa que correspon a 11,5 queixes mensuals), permet exercir a basta-
ment el dret de participacié de la ciutadania, garantida per la Constituci6 i la Carta Mu-
nicipal de Barcelona. Alhora, el fet de limitar (en un nombre ampli) les peticions permet
assegurar la prestacié del servei de forma equitativa a tota la ciutadania i també que 1'ac-
tuacié municipal sigui proporcionada a les finalitats que la justifiquen, d’acord amb el que
preveu l'article 5.1 de la Carta de Ciutadania. Carta de drets i deures de Barcelona. L'exer-
cici dels drets ha de ser proporcional als objectius perseguits i als recursos puablics limitats
emprats per a la seva consecucié. Aixi, ’Ajuntament de Barcelona ha estat congruent a I’ho-
ra d’establir uns criteris per no col-lapsar els seus serveis.

En la mateixa linia, l'article 98.3.c del Reglament de participacié ciutadana de Barcelona,
aprovat el 6 d’octubre de 2017, estableix que no s’han de tramitar les comunicacions abu-
sives, quan aquestes es facin de forma reiterada sobre el mateix tema i sobre les quals I'A-
juntament ja hagi contestat. Aquest darrer article introdueix el concepte que siguin sobre
un mateix tema i sobre les quals s’hagi produit una resposta municipal.

Ara bé, la Llei organica del dret de peticié no preveu el suposit de limit numeric per acor-
dar la no-admissié d’una petici6, tot i que el Decret preveu expressament que aquest no és
d’aplicacié6 per a 'exercici del dret fonamental de peticié. Tampoc es pronuncien al respec-
te ni la vigent Llei 39/2015, del procediment administratiu com de les administracions
publiques, ni la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transpareéncia, accés a la informaci6
i bon govern.

Per tal d’analitzar que es considera abusiu, ens referim a la Llei 19/2013, de 9 de desem-
bre, de transparencia, accés a la informacié publica i bon govern, que en el seu article 18.1.e
considera causa d’inadmissi6 les peticions “que siguin manifestament repetitives o tingu-
in un caracter abusiu no justificat amb la finalitat de transparéncia d’aquesta llei”.

Aix{ mateix, el Consell de Transparencia i Bon Govern de I’Estat ha interpretat, en resolucions
a reclamacions presentades, qué s’ha d’entendre per caracter repetitiu i abusiu d’'una peticid.
Serveixi d’exemple la resolucié R/0103/2016, de 15 de juny de 2016, en qué es conclou que
s’esta en presencia d'una peticié reiterativa quan
“existeix un patré de conducta continuat en el

temps i perseverant sobre una mateixa matéria”. El nombre de peticions

No obstant aix0, es manifesta en el sentit que no anuals que una mateixa

es pot considerar abusiva o repetitiva la presenta- persona pot introduir al

ci6 de sol-licituds, amb contingut diferent, enca- sistema informatic per a la
ra que estiguin dirigides a un mateix organ, i és gestié6 de comunicacions,
necessari que per a valorar la conducta com a abu- incidéncies o reclamacions

siva I’Administracié acrediti que I'individu té per

- . de la ciutadania és de 104
finalitat col-lapsar el servei.
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Amb posterioritat, el Consell, mitjancant el criteri interpretatiu CI/0003/2016, de 14 de
juliol de 2016, i amb la finalitat de dotar de major seguretat juridica la interpretaci6 de la
mateixa normativa, va definir ampliament i va diferenciar de forma clara i precisa els con-
ceptes repetitiu i abusiu, en el sentit que es considerara repetitiva la sol-licitud en queé co-
incideixin les persones sol-licitants i el tema, i es produeixin qualsevol de les circumstan-
cies segiients: préviament ja hagi estat rebutjada per causa legal fonamentada; s’hagi tramitat
préviament (a hores d’ara no hi ha cap novetat o modificacid, real o legal, respecte de la res-
posta previament donada); si les persones sol-licitants coneixen préviament el sentit de la
possible resposta per haver-los estat comunicada en un procediment anterior; si la reitera-
ci6 esta en un lapsus de temps que no ha permes concloure el tramit ordinari de resposta
entre una petici6 i I'altra, i finalment si la resposta és impossible, sigui per raé de contin-
gut o competencia. D’altra banda, el caracter abusiu es considerara en termes qualitatius
pero no quantitatius, de manera que la simple presentacié d’'un nombre determinat de sol-li-
cituds no determina el caracter abusiu, aixi com en aquells casos en que la sol-licitud va en
contra de I'esperit o finalitat de la mateixa llei. En resolucions posteriors, entre d’altres la
R/015/2019, de 28 de marg¢ de 2018, el Consell, va un pas més enlla i especifica que per
valorar si es tracta de sol-licituds abusives caldra interpretar-ho d’acord amb el principi de
bona fe, establert en 'article 7.2 del Codi civil: “tot acte o omissi6é que per la intencié de
I'autor o per I'objecte o circumstancies, sobrepassi manifestament els limits normals de ’e-
xercici d’'un dret”, és a dir, és necessari ponderar i fonamentar si allo que demana la perso-
na implica paralitzar el normal funcionament de I’Administracié, de manera que aquesta
col-lapsi la gesti6 de 'organisme en el sentit que no pot atendre la resta de ciutadans i ciu-
tadanes de forma justa i equitativa.

Va passar un any des de la Prenent doncs, per analogia, el que diu l'es-
denulncia veinal, temps en qué mentat Consell, sense perjudici d’allo que
la gestid administrativa per hagi de tenir-se en compte en cada cas, no és
posar fi a la situacio il-licita va suficient la mera invocaci6 de la causa con-

ser del tot infructuosa. amb el creta d’inadmissibilitat, cal especificar les

resultat que es mantenia la
situacié denunciada

causes que la motiven i la justificacié legal o
material aplicable a cada cas en concret.

Aixi, en el cas que planteja un dels promo-

tors de la queixa que, actuant de bona fe, vol
col-laborar en el bon manteniment de I’estat pablic de la ciutat, pot entendre’s, segons el
criteri d’aquesta Sindicatura, que, si bé és cert que ha depassat el limit de peticions esta-
blertes, aquestes no sén —segons es dedueix del seu escrit— necessariament reiterades, ja que
afirma que avisa de diferents incidéncies que va observant.

En conseqiiéncia, es considera que, per no entrar en contradiccié amb el Reglament de par-
ticipaci6 i incorporant el criteri del Consell de Transparencia i Bon Govern de ’Estat per
determinar si una determinada conducta ha de ser considerada o no com a abusiva, cal tenir
en compte el conjunt de circumstancies que hi concorren. Aix{ doncs, si bé el nombre de
104 peticions anuals concreta el que s’entén per abusiu, caldria introduir també 'especifi-
citat de si s’ha rebut resposta municipal a aquestes i si eren reiterades sobre el mateix tema.

La sindica va estimar en part la queixa i va recomanar que es millorés la regulacié de I'IRIS in-
corporant la diferenciacié entre queixes reiterades en un mateix tema o no, i respostes per I’A-
juntament de Barcelona o no, a I'efecte de determinar la seva admissié o inadmissi6.
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La Direccié de Serveis d’Informacié i Atencié Ciutadana ha respost i ha considerat que
I’establiment d’'un nombre limit per comunicant és la més objectiva possible i que la de-
terminaci6 d’altres circumstancies complicaria en gran manera la gesti6 del sistema IRIS,
cosa que podria crear greuges comparatius.

* La informaci6 al web municipal

El web de I’Ajuntament de Barcelona conté multiples informacions i utilitats que han de
ser posades al dia i en permanent revisié per tal de donar compliment a 'article 6.1.a de
la Llei 19/2014, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon govern, que esta-
bleix, com a obligacions de transparencia, difondre la informacié piblica d’interés gene-
ral d’'una manera verag i objectiva, perque les persones puguin conéixer I’actuacié i el fun-
cionament de ’Administracié puablica.

Un ciutada es va dirigir a la sindica per manifestar la seva insatisfacci6 per 'atenci6 re-
buda quan volia presentar una dentncia en dependéncies municipals (concretament en
una OAC) atés que se li demanava cita previa, informaci6é que no constava a la pagina web
municipal, i també pel fet que no va poder presentar una reclamaci6 a través del full ofi-
cial de reclamacions de la Generalitat de Catalunya.

La informacié que la Direcci6 de Serveis d’Informacié i Atencié Ciutadana va fer arribar
a la Sindicatura confirmava que per presentar dentincies administratives no és obligatori
disposar de cita prévia —malgrat que pot ser recomanable per evitar esperes. Aixi mateix,
a la pagina web municipal, en la data en qué es va rebre la queixa del ciutada, no hi cons-
tava que les dendncies administratives haguessin de ser tramitades amb cita prévia. S’e-
videncia, per tant, que la informaci6 i atenci6 que va rebre el ciutada no es van ajustar al
que esta previst i exposat a la pagina web per a informacié de la ciutadania. Es per aixd
que I'informe municipal també exposa que s’ha donat trasllat a la direccié de 'OAC dels
fets, es presumeix que amb la finalitat que emprengui les mesures correctores oportunes.

En relaci6 amb el procediment de queixa, en el qual el ciutada reclamava el full oficial
de reclamacié de la Generalitat de Catalunya, cal exposar que aquest full i el procediment
desplegat als seus efectes esta previst per a finalitats vinculades al consum de béns i ser-
veis. El Decret 171/1991 detalla els establiments que n’han de disposar obligatoriament,
entre els quals no apareix I’Administraci6 local. Ara bé, I’Ajuntament de Barcelona, d’a-
cord amb la normativa existent, facilita a la ciutadania diferents canals per comunicar les
seves queixes, que es detallen en I'apartat “Posicié municipal”. Es desconeix, atés que no
ho exposa el ciutada en la queixa, ni tampoc I'informe municipal, si aquest va ser infor-
mat d’aquests canals (quan va mostrar la seva insatisfacci6 pel fet que se li demanava una
cita previa, que no estava indicada a la pagina web municipal), com hauria estat precep-
tiu.

La sindica va estimar en part la queixa pel que fa al fet que 'atenci6 rebuda pel ciutada
no es corresponia amb el que estava exposat a la pagina web municipal, i va recomanar a
la Direcci6 de Serveis d'Informacié i Atencié Ciutadana que vetllés per tal que es pugu-
in garantir els tramits que es fan a les OAC que no requereixin cita prévia, aixi com que
es facilités informaci6 dels canals de queixa a aquells ciutadans i ciutadanes que mostren
insatisfaccié per 'atencié rebuda.
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® L'accés a la informaci6 publica

Un ciutada va sol-licitar a I’Ajuntament de Barcelona accés a informacié puablica a princi-
pis del mes de juliol del 2018, perod no havia tingut accés a aquesta en el moment en que
va presentar la queixa a la Sindicatura, transcorregut un termini proper als quatre mesos.

En aquest periode havia rebut dues respostes municipals. La primera, del Departament de
Transparéncia, I'informava que I’Ajuntament no tenia competéncies sobre la informacié
sol-licitada, no era competent per resoldre la seva peticié i la passava a I’Agencia de Salut
Publica de Barcelona (ASPB). La segona, de I’ASPB, deia que corresponia a I’Ajuntament
de Barcelona facilitar la informaci6, atés que I’Agencia feia de proveidora de la informacié
a I’Ajuntament i, per tant, és aquest a qui correspon donar una resposta.

El dret d’accés a la informacié publica ha d’estar garantit per I’Administracié municipal,
tal com estableix 'article 20.1 de la Llei 19/2014, per tant, quan arriba una sol-licitud d’in-
formaci6 publica, I’Ajuntament de Barcelona ha de disposar de mecanismes o protocols
adients que ho facin possible. El contingut de les dues primeres respostes que va rebre el
ciutada, aixi com el temps transcorregut fins que se li va donar una resposta coherent amb
la seva sol-licitud, donen bona mostra que aquests mecanismes o circuits no estan prou ben
definits.

L'informe municipal del Departament de Transparéncia reconeix les disfuncions existents
i la demora en la resposta, alhora que assenyala la necessitat de millores de circuits, d’acord
amb el que recull I'article 19 de la Llei 19/2014.

En el mateix informe municipal, es manifesta que “I’Agencia de Salut Pdblica de Barcelo-
na no forma part del grup consolidat de I’Ajuntament”, com un dels motius de les disfun-
cions. En aquest sentit, es vol recordar que ’Agen-

) , cia de Salut Pdblica de Barcelona figura en la Carta
El dret d’accés a la

informaci6 publica ha
d’estar garantit per

Municipal de Barcelona i, malgrat ser un organ de
responsabilitats compartides amb I’Administracié
autondmica, corresponen a I’Ajuntament tres cin-

I’Administracié rnunici_pal, quenes parts de representacié. A més, la presiden-
tal com estableix l'article ta de la Junta de Govern de I’Agéncia era, en
20.1 de la Llei 19/2014 aquell moment, la comissionada de Salut i Diver-

sitat Funcional de I’Ajuntament de Barcelona.

D’altra banda, I'informe de I’ASPB feia referéncia a I’esfor¢ municipal per mantenir infor-
mats els ciutadans i ciutadanes que havien sol-licitat la instal-lacié de la unitat mobil de
vigilancia de la contaminacié atmosferica, sobre el contingut de les dades dels resultats re-
collits a través d’aquesta. Aquesta tasca de proximitat, perd, no eximeix de la responsabi-
litat i deure de donar accés escrit a aquelles peticions que aixi ho sol-licitin. També s’ex-
plica la tasca realitzada per poder recollir les dades sol-licitades en 'informe i la complexitat
del seu tractament per tal que siguin validades i fiables, com un dels motius que haurien
endarrerit la resposta a la persona interessada. Pero la primera resposta que va rebre el ciu-
tada des de I’ASPB no feia referéncia a la complexitat en el procés de 1'obtencié de les dades,
possibilitat que queda recollida en 'article 33 de la Llei 19/2014 per poder prorrogar el
termini. La prorroga i les causes d’aquesta han de ser comunicades a la persona interessa-
da, i en aquesta ocasié no es va procedir aix{ en forma escrita.
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Finalment, la mateixa Oficina de la Transparéncia va respondre al ciutada, i li va fer arri-
bar diversos documents que contenien les dades, el dia 30 de novembre de 2018, per tant
practicament cinc mesos després. L'actuacié municipal en aquest cas incompleix diferents
preceptes de la Llei 19/2014, per una excessiva tardanga en la resposta final, per informa-
ci6 incompleta i erronia en les dues respostes prévies aportades i per la manca de coordina-
ci6 suficient entre els serveis o 0Organs municipals corresponents.

Per aquest motiu, la sindica recordava a I’Ajuntament de Barcelona que havia de donar
compliment als terminis pel que fa a les sol-licituds d’accés a la informacié puablica; aix{
mateix, recomanava que es milloressin els canals i protocols de coordinaci6 interna per tal
que, en respostes a peticions d’informacié piblica que impliquin diferents serveis munici-
pals, es garanteixi una resposta adequada i en temps normatiu a la persona sol-licitant.

® Present i futur de la participaci6 ciutadana

El 6 d’octubre de 'any 2017, el Plenari del Consell Municipal de Barcelona aprovava el
nou Reglament de participacié ciutadana, fet que la sindica celebrava, atés que ja havia ex-
pressat amb anterioritat la necessitat d’actualitzar les normes anteriors, les quals dataven
de I'any 2002 i havien quedat obsoletes. Aconseguir I’aprovacié del nou Reglament va su-
posar I'assoliment d’una fita important en materia de participacid, ja que amb anterioritat
ja s’havia treballat en aquesta linia, sense que s’aconseguis el consens suficient. L'Ajunta-
ment de Barcelona, pero, va persistir, d’acord amb el que preveu la Carta Municipal de Bar-
celona, la qual estableix, en 'article 30.1, el dret a la participacié ciutadana, especialment
en les matéries que afecten més directament la qualitat de vida dels ciutadans i ciutadanes.
En el punt 3 del mateix article es diu que les normes de participacié contingudes en la
Carta s’hauran de desenvolupar per mitja de disposicions reglamentaries aprovades per I'A-
juntament de Barcelona.

La implementacié del nou Reglament, molt esperada per part d'una ciutadania amb expec-
tatives de poder participar i créixer en democracia activa, no ha estat exempta de contro-
versia, cosa que es va poder constatar, per exemple, en un expedient de la Sindicatura de
I’any 2018, en relacié amb la denegaci6 de la celebraci6 de les consultes ciutadanes que ha-
vien promogut diverses entitats veinals i plataformes (FAVB, IDRISSA i Enginyeria Sense
Fronteres) i que la sindica va estimar —sobre aquell fet també s’havia pronunciat la Comis-
si6 d’Empara. Finalment, el Plenari del Consell Municipal, en data 26 d’octubre de 2018,
va aprovar la celebracié de la primera multiconsulta, que es preveia realitzar a finals de I'any
2019 o a principis del 2020. No obstant aix0, en data 25 d’octubre de 2019, el Tribunal
Superior de Justicia de Catalunya (TSJC) va declarar nul el Reglament de participacié ciu-
tadana de Barcelona, fet davant el qual representants del consistori van expressar que el Go-
vern municipal presentaria recurs de cassacio.

La sindica no vol tancar aquest punt sense destacar la importancia de la plataforma parti-
cipativa Decidim.Barcelona, sorgida de la Mesura de Govern del procés participatiu per a
I'elaboracié del PAM i PAD 2015-2019, aprovada al novembre de 2015. El punt 3.8 de la
Mesura preveia I'articulacié del procés participatiu a través d’una plataforma digital que
havia de generar un espai deliberatiu i de prioritzaci6, aixi com donar visibilitat als resul-
tats. Aix{ s'implementa Decidim.Barcelona i ha seguit desenvolupant-se i creixent més
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La sindica de greuges de enlla del PAD i del PAM, en diversos aspectes i
Barcelona, Maria branques. La Regidoria de Participaci6 i Distric-
Assumpci6 Vila, destaca la tes presentava l'informe Decidim, la plataforma di-
importancia de la gital oberta i llinre per la participacid i la innovacid

democratica (marg 2019), en el qual s’aporten dades
tan significatives com: 31.295 participants,
13.665 propostes i 38 processos participatius,
entre d’altres. El model del Decidim, que conju-

plataforma participativa
Decidim.Barcelona

ga innovaci6, digitalitzacid i participaci6, s’ha estés a altres administracions i també a or-
ganitzacions. En la linia de sumar esfor¢os per avangar en aquest model, el mes de novem-
bre de 2019, I’Ajuntament de Barcelona va signar un acord de col-laboracié amb el Banc
Mundial, en matéries com la innovaci6 i la participacié ciutadana, entre d’altres.

7.2. Recomanacions destacades

® Recomanar a 'IMSS que amplii I'esfor¢ per dotar de ple rigor formal els seus procediments
de tramitacid, d’acord amb la normativa existent.

* Recomanar a I’Ajuntament de Barcelona que sigui més proactiu per tal de facilitar la tasca
de la ciutadania quan proposa actuacions o dona a coneixer algun fet, de manera que el re-
torn contingui informacié suficient i comprensible, i la faci coneixedora que la seva inicia-
tiva ha estat til.

e Recomanar a I’Ajuntament de Barcelona que millori la regulaci6é de I'TRIS incorporant la
diferenciaci6 entre queixes reiterades en un mateix tema o no, i respostes per I’Ajuntament
de Barcelona o no, a 'efecte de determinar la seva admissi6 o inadmissid.

® Recomanar a la Direcci6 de Serveis d’'Informacié i Atencié Ciutadana que es vetlli per tal
que es puguin garantir els tramits que es fan a les OAC i que no requereixin cita previa, aix{
com que es faciliti informaci6 dels canals de queixa a aquells ciutadans i ciutadanes que mos-
trin insatisfaccié per 'atencié rebuda.

e Recordar a ’Ajuntament de Barcelona que ha de donar compliment als terminis pel que
fa a les sol-licituds d’accés a la informacié publica, aixi com recomanar-li que millori els ca-
nals i protocols de coordinaci6 interna per tal que, en respostes a peticions d’informacié pa-
blica que impliquin diferents serveis municipals, es garanteixi una resposta adequada i en
temps normatiu.

® Recomanar a I’Ajuntament de Barcelona que segueixi treballant en pro de la participacié
ciutadana i la democracia activa.
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Capitol 8

PROCEDIMENT ADMINISTRATIU

8.1. Queixes i1 greuges

Durant 'any 2019 s’ha rebut un total de 94 queixes relatives a aquest ambit:

B Procediment administratiu comu
B Gestio de serveis publics (contractacio i execucio)
B Responsabilitat patrimonial administrativa

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Procediment administratiu comu 25

Gestio de serveis publics (contractacié i execucié) 48

Responsabilitat patrimonial administrativa 21
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8.2. Introduccid6

Les actuacions de les administracions publiques s’han de dur a terme a través d’un proce-
diment administratiu, que té com a missié principal la garantia dels drets de la ciutada-
nia, aix{ com la del mateix interes public. Aquest procediment es regula a través de la Llei
39/2015, del procediment administratiu comu de les administracions pabliques, i la Llei
40/2015, de regim juridic del sector pablic.

La Llei 39/2015, considerada en la seva integritat, és la que recull explicitament els prin-
cipis, les pautes, els drets, els protocols i els efectes de 'activitat administrativa, que de
forma més directa incideixen en el que es considera “bona Administracié”.

Com disposa el preambul de la Llei, quan es refereix a la Constitucié espanyola, “ (...) I'ar-
ticle 103 estableix els principis que han de regir I'actuacié de les administracions publi-
ques, entre els quals destaquen el d’eficacia i el de legalitat, en imposar la submissi6 plena
de l'activitat administrativa a la llei i al dret. La materialitzacié d’aquests principis es pro-
dueix en el procediment, constituit per una série de vies formals que han de garantir equi-
libri adequat entre 'eficacia de I'actuacié administrativa i la imprescindible salvaguarda
dels drets dels ciutadans (...).”

El procediment administratiu té una afectacié

El procediment transversal en el conjunt de queixes que la ciuta-
administratiu té una dania dirigeix a la sindica. Aixi, malgrat la impor-
afectacio transversal en el tancia del procediment en els actes administrati-

conjunt de queixes que la us, els ciutadans i ciutadanes no deixen de

ciutadania dirigeix a la
institucié de la Sindica de
Greuges de Barcelona

sol-licitar 'empara de la sindica perque senten vul-
nerats els drets i les garanties procedimentals. Les
qliestions que plantegen recurrentment continuen
sent: la manca de resoluci6 expressa dels recursos
administratius interposats; la superaci6 dels ter-
minis legalment establerts per als tramits; la ces-
si6 de dades, que pot resultar excessiva amb raé de la seva finalitat, o la forma de notificar
les dentincies i sancions. Aquest any 2019 també ha estat objecte de queixa el procediment
que s’utilitza per notificar la denegacié d’un ajut o prestacié mitjancant el sistema de mis-
satges simples (SMS).

Pel que fa als procediments de responsabilitat patrimonial, aquest any, malgrat la incideén-
cia de la Llei 40/2015 en les entitats de dret privat vinculades o dependents de les admi-
nistracions publiques, novament s’han estudiat queixes relatives a la manca de garanties en
el procediment per determinar I'existéncia o no de responsabilitat de Transports Metropo-
litans de Barcelona. També ha estat motiu de diverses queixes la disconformitat amb les re-
solucions administratives desestimatories de les reclamacions, i especialment quan aques-
tes imputen la responsabilitat a la manca de diligéncia de la persona interessada. No menys
significativa és la queixa per la denegacié de la practica de la prova testimonial proposada,
perque es tractava de persones amb vincle familiar que acompanyaven la victima en el mo-
ment de l'accident. Finalment, hem de destacar la disconformitat d’una ciutadana a qui se
li va desestimar I'import econdmic que sol-licitava en concepte d’honoraris d’un professio-
nal que la va assistir, en un procediment sancionador iniciat de forma erronia per I’Ajun-
tament de Barcelona, i amb unes conseqiiéncies econdmiques importants.
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En l'apartat de la gesti6 de serveis, el volum més important de queixes ha estat el derivat
de la confusi6 de la ciutadania vers el canvi de régim de temporalitat dels drets funeraris
anteriorment constituits a perpetuitat, introduit per la nova Ordenanga de cementiris. Aix{
mateix, ha estat objecte de queixa el malestar d’alguns comerciants i comerciantes del Mer-
cat de Sant Antoni pels problemes que se’ls generaven arran d’alguns defectes constructi-
us de la nova instal-lacid; la disconformitat amb el contingut de les factures per la presta-
ci6 d’un servei funerari; el desacord amb la situacié laboral d’algunes treballadores i
treballadors dels centres civics; les condicions per assignar la cessié d'un espai municipal
per a 'activitat d’una associacié determinada, o queixes relacionades amb la concessié de
guinguetes i bars restaurant de titularitat municipal.

e Cessi6 excessiva de dades

La sindica de greuges va observar que en el formulari d’actualitzacié de dades personals de
la ciutadania resident al parc pablic d’habitatge de Barcelona, figurava la clausula segiient:

“En marcar la present casella, manifesto que comprenc i AUTORITZO explicitament a
I’Ajuntament de Barcelona i/o a I'Institut Municipal de I'Habitatge IMHAB) a tractar
les meves dades relatives a la salut {revelen informacié sobre l'estat de salut tant fisica
com mental}, a fi de verificar el compliment de les condicions per accedir a un habitat-
ge public i per al manteniment de la relacié contractual que se’n deriva.”

Es va considerar adient promoure una actuacié d’ofici amb I'objectiu de coneixer 'abast de
I’aplicacié del dret de proteccié de dades de caracter personal en el cas concret, aixi com la
seva compatibilitat amb el dret fonamental a I’honor i la intimitat de les persones.

LIMHAB va informar la sindica que 'autoritzaci6 respecte d’aquella clausula es referia Gni-
cament al tractament de la informaci6 relativa al grau de discapacitat amb la finalitat de
verificar les condicions per a I'accés a un habitatge public. A continuaci6 van entendre que
les dades sol-licitades podien donar lloc a confusid i, per tal de clarificar el tractament, van
redactar un nou formulari que substituia 'anterior, i que quedava redactat de la forma se-
glent:

“En marcar la present casella, manifesto que comprenc i AUTORITZO explicitament
a ’Ajuntament de Barcelona i/o Institut Municipal de I’'Habitatge IMHAB) a trac-
tar les meves dades de salut relatives al grau de discapacitat, a fi de verificar el com-
pliment i les condicions per accedir a un habitatge pablic i per al manteniment de
la relacié contractual que se’n deriva.”

La Sindicatura de Greuges va valorar que les La Sindicatura defensa que

les dades personals cedides
han de ser les pertinents i
limitades al que és necessari

d’acord amb el que s’estableix en l'article 5 del en relacio amb les finalitats
Reglament (UE) 2016/679, general de protec- per a les quals es tracten
ci6 de dades (RGPD), del Parlament i del

Consell Europeu de 27 d’abril de 2016.

dades personals han de ser adequades, perti-
nents i limitades al que és necessari en relaci6
amb les finalitats per a les quals es tracten, fet
que es coneix com a “minimitzaci6é de dades”
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Cal posar en connexi6 aquest principi de minimitzacié de dades amb el principi de propor-
cionalitat de l'actuacié administrativa, reconegut com un dels principis de 'actuaci6 ad-
ministrativa i inherent al dret a una bona Administraci6, tal com disposa expressament l'ar-
ticle 22.1.a de la Llei 26/2010, de régim juridic i de procediment de les administracions
publiques de Catalunya, quan estableix que el dret de la ciutadania a una bona Adminis-
tracié inclou, entre d’altres, el dret que 'actuacié administrativa sigui proporcional a la fi-
nalitat perseguida.

La sindica va concloure que la redacci6 de I'anterior clausula del formulari, en qué s’auto-
ritzava el tractament de les dades fisiques i mentals, comportava una cessi6 excessiva i in-
necessaria de dades per a la finalitat a queé corresponia el seu tractament, i va valorar posi-
tivament la seva modificacid, alhora que va recordar a 'IMHAB 'obligaci6 legal de donar
compliment a la normativa de proteccié de dades personals.

e Els honoraris professionals com a concepte indemnitzable

Una persona va exposar a la sindica que va rebre una notificacié de I’Ajuntament que li or-
denava el cessament d’una activitat d’habitatge d’as turistic no autoritzat que s’estava re-
alitzant en un habitatge de la seva propietat, que tenia arrendat a una mateixa persona des
de feia més de trenta-cinc anys. Tot i presentar al-legacions de forma immediata i aportar
proves de la situacié d’arrendament, una setmana després va rebre la notificacié d’incoaci6
d’un expedient sancionador, amb un avis de multa d’entre 60.000 i 600.000 euros.

Atesa la manca de resposta municipal a les seves al-legacions, davant de I'anunciat perju-
dici patrimonial, i valorant les seves circumstancies personals d’inexpertesa del mén admi-
nistratiu i de les relacions amb I’Administracid, es va veure abocada a la contractacid dels
serveis d'un advocat per a la seva defensa juridica, amb la finalitat de poder posar fi al pro-
cediment sancionador. No va ser fins a la intervenci6 del lletrat, que va sol-licitar copia de
I'expedient administratiu, que va coneixer que aquest s havia arxivat.

Posteriorment, I’Ajuntament va reconeixer I'error en la identificacié de ’habitatge i va
comprovar que, efectivament, en 'expedient no constava que s’haguessin practicat de forma
fefaent les notificacions segiients: la de desestimacié de les al-legacions, la d’estimaci6 de
les al-legacions quan es va comprovar l'error i 'arxivament de I'expedient.

El procediment administratiu en si és una garantia per al ciutada, pero en el moment en
queé aquest no es compleix pot deixar en situacié de feblesa a la persona interessada, i més
si es té en consideraci6é I'import possible de les
sancions com a presumpte responsable de la in-
fraccid, en aquest cas de 60.000 a 600.000 euros,
quantia aquesta dificilment assumible per a una

Tot i presentar al-legacions
i documentacié probatoria,

una ciutadana va rebre un gran part de la ciutadania, i per tant susceptible
avis de multa d’entre de generar una inquietud tal que justifiqui l’as-
60.000 i 600.000 euros de sistencia juridica especialitzada.

I’Ajuntament per una

o . i La promotora de la queixa va creure oporta plan-
activitat d’habitatge d’us

o i tejar una reclamacié de responsabilitat patrimo-
turistic no autoritzat nial per les despeses que li havia generat 'error
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de 'actuaci6 administrativa. L' Ajuntament va resoldre desestimar-la basant-se en el fet que
la representaci6 legal no és preceptiva, i considerant que, tot i haver causat molesties a la
persona interessada, no es tractava d’un concepte indemnitzable.

Si bé és cert que no hi ha un reconeixement legal de I'obligaci6 d’assisténcia lletrada, també
ho és que la Llei 39/2015, del procediment administratiu de les administracions pabliques,
en I'apartat 1.g) de l'article 53, reconeix el dret de les persones interessades en el procedi-
ment administratiu a actuar assistits d’assessor quan ho considerin convenient en la defen-
sa dels seus interessos. Aquest precepte legal ha de donar peu al fet que I’Administracié re-
clamada per aquell concepte examini les circumstancies concurrents amb la finalitat de
valorar la procedeéncia i proporcionalitat

de la mesura de I'assistencia juridica en el

cas concret.

Ja al seu moment, el Tribunal Suprem, en
una senteéncia de 14 de juliol de 2008, es-
grimia que davant d’una lesié causada per
I’Administracid, a I'objecte de qualificar-
la com a antijuridica, i per consegiient res-

La promotora de la queixa va
plantejar una reclamacio de
responsabilitat patrimonial per
les despeses que li havia generat
I’error de I’Administracio pero
I’Ajuntament va desestimar-la

cabalable, intervenen matisos personals.

Apunta el Tribunal que no existeix “igua-

litarisme” en aquest ambit, ja que davant d’'una mateixa realitat no tots els subjectes se si-
tuen en igual posicié. Opina que, a l'efecte d’analitzar si queda juridicament obligat a as-
sumir el pagament de la minuta dels i les professionals que ha contractat per obtenir la raé
en via administrativa, no pot equiparar-se una persona fisica que es relaciona esporadica-
ment amb I’Administracié a una societat o organitzacié habituada a tractar amb I’Admi-
nistraci6 i que en la seva plantilla de treballadors i treballadores compta amb professionals
que intervenen en la seva defensa.

No es pot obviar que I’Administracié compta amb un procediment per decidir i encertar la
forma d’ajustar-se a la legalitat i obtenir 'eficacia. Per a aquest fi també compta amb personal
especialitzat, per tant, si, tot i disposar d’aquests mitjans, s’equivoca, a priori no semblaria just
que la persona particular hagi de suportar I'error amb el seu patrimoni personal.

Es creu oporti fer referéncia novament a la senténcia del Tribunal Suprem, que conclou que
les condicions personals, juntament amb les circumstancies objectives, ha de ponderar-se
per tal d’inferir, en un cas concret, si el perjudici consistent en els tan repetits honoraris
d’advocat constitueixen una lesié patrimonial antijuridica i, per tant, rescabalable en vir-
tut del principi que proclama, al més alt nivell, I'article 106.2 de la Constituci6 espanyo-
la, la responsabilitat patrimonial de les administracions publiques.

Per tot aix0 exposat, la sindica va recomanar a I’Ajuntament que es revisés la resolucié ad-
ministrativa desestimatoria amb la finalitat de ponderar els aspectes relatius a la tramita-
ci6 dels expedients que han ocasionat la reclamacid, el perjudici econdomic al qual s’enfron-
tava la persona interessada i les seves circumstancies personals.

L'Ajuntament no ha acceptat la recomanacié de la sindica perque entén que I'antijuridici-
tat del dany reclamat desapareix davant d’actes dictats en virtut de facultats absolutament
reglades, perque s’exerciten amb els marges de raonabilitat que cal esperar d’'una Adminis-
traci6 publica cridada a satisfer els interessos generals.
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Ara bé, segons el parer d’aquesta Sindicatura, es dona la raonabilitat de I'actuaci6 en un
procediment reglat quan es respecten rigorosament les fases, com a garantia del procedi-
ment. En el cas objecte de la queixa, s’observa una manca de la diligéncia deguda en la tra-
mitaci6 dels expedients, ja que no es van complir els tramits fonamentals de notificacié ni
de la resolucié de les al-legacions presentades, ni el posterior arxivament de les actuacions
després de comprovar I'error. Arxivament que es va produir cinc mesos després de compro-
var l'error en la identificacié de I'immoble.

* La prestacié accessoria de bar en un equipament esportiu

De resultes de I'estudi d’'una queixa relativa a les molésties que ocasionava la cuina del bar
d’un centre esportiu municipal (CEM) del Districte de Ciutat Vella, la Sindicatura de Greu-
ges va detectar que s’estaven prestant dos serveis de restauracid, diferenciats i independents,
dins de la instal-laci6 esportiva. Un d’ells s’ubicava a I'interior de I'equipament, i I'altre en
una zona descoberta que també forma part de I’equipament esportiu. Tots dos, a més, ofe-
reixen els seus serveis en amplies terrasses ubicades a 'espai public que confronta amb el
centre esportiu municipal (CEM). La sindica va considerar oportt iniciar una actuacié d’o-
fici per tal d’analitzar si la concessié de serveis d’hostaleria del CEM s’ajustava als requi-
sits legalment previstos per a espais municipals d’as d’activitat esportiva.

De la diversa documentaci6 aportada pels serveis municipals es va extreure que 'any 1995,
I’Ajuntament va redactar el Plec de condicions per a la gesti6 interessada del CEM, on es
concretava que l'objecte del contracte era la concessi6 de la gestié dels serveis de la
instal-laci6 esportiva, aixi com la cessi6 dels béns de domini puablic adscrits al servei. El
contracte incloia una clausula que estipulava que es podria concertar la gestié de presta-
cions accessories, les quals quedarien obligades davant de I'empresa o persona adjudicata-
ria, com a Gnica responsable davant de I’Administraci6 de la gestié del servei. S’afegia que
Ientitat gestora hauria de posar en coneixement de I’Ajuntament els sotscontractes que ce-
lebrés per a la gesti6 de prestacions accessories.

Amb data 1 de juliol de 2012, el president de 'entitat gestora i una societat empresarial
signen un contracte d’arrendament del bar restaurant del centre esportiu. En el document
s’especifica que el gestor del CEM esta interessat a arrendar els serveis d'un professional del
sector de I’hostaleria i restauracié, “destinats als membres del club, els seus visitants o ter-
cers autoritzats”, i es fa referéncia als serveis que es pres-
tin dins del recinte del bar restaurant, ateés el seu carac-
La sindica va estimar ter accessori de 'equipament principal.
la queixa i va
recomanar la revisio
de la resolucio
desestimatoria amb la
finalitat que la
reclamacié patrimonial
executada per la
ciutadana pogués ser
ponderada

Aixd no obstant, com hem referit anteriorment, en 1’ac-
tualitat hi ha un establiment independent del bar inte-
rior, amb mobiliari diferenciat i una oferta que res té a
veure amb un bar d’una instal-lacié esportiva.

Davant de la manca d’informacié municipal sobre aquest
espai, a través d’una cerca informatica es va poder com-
provar que l'arrendador del bar és la mateixa persona que
explota aquest establiment exterior. Aquest local té un
accés 1 un horari totalment independent del centre es-
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portiu, sembla que es va inaugurar 'any 2014, Vila va obrir una intervenci6
i el servei que ofereix s’ajusta a un local de plat- d’ofici per analitzar si la

ja, en que s’anuncien tapes, coctels, plats variats, concessid de serveis

musica ambiental o en directe, i esta obert fins d’hostaleria d’un CEM de

a les 2 h de la matinada. Aix{ mateix, l'espai es Ciutat Vella s’ajustaven als

requisits legalment previstos
per a espais municipals d’us
A més, no consta que 1'as que es dona a aques- d’activitat esportiva

ta activitat independent estigui autoritzada

lloga a empreses privades, i en limita 'accés al
public previ pagament.

técnicament, ja que, tot i estar ubicada en un

equipament public, ofereix uns serveis que no s’adeqiien al concepte d’accessorietat, sind
que és clarament obert al pablic, cosa que contradiu la clausula del contracte d’arrenda-
ment, on s’especificava que estava destinat als i les membres del club, les persones visitants
o tercers autoritzats. També, el seu horari esta desvinculat de 'horari del CEM.

Es desconeix el regim juridic de la seva explotacid, ja que no consta que s’hagi sotmes a un
procés de licitaci6 amb garanties d’igualtat i de concurréncia, d’acord amb les previsions
de la Llei 9/2017, de contractes del sector pablic, per als contractes de concessi6 de serveis.
De fet, no es coneix l'existéncia d'un contracte de concessié per a la seva explotacié, com s{
que disposen altres establiments municipals de restauraci6, com les guinguetes de platges
i parcs a la ciutat.

La sindica va emetre una série de recomanacions, com que s’assegurés que el servei acces-
sori de bar s’estava exercint d’acord amb les condicions previstes, o que 'establiment s’a-
justés a dret i, si fos el cas, que es depuressin responsabilitats en cas d’irregularitats, ate-
nent que és un establiment ubicat en una instal-lacié6 municipal, desvinculat del servei de
la instal-lacié, i sense que consti cap licitacié piblica per a la seva gestid.

En el moment d’elaborar aquest informe no s’ha obtingut cap resposta a les recomanacions
de la Sindicatura de Greuges.

¢ La notificaci6 dels actes administratius

Notificacions SMS

Aquest any 2019 també s’han afegit queixes per practicar les notificacions d’actes admi-
nistratius rellevants fent Gs del sistema telefonic SMS, en procediments seguits per 1'Area
de Drets Socials.

En relacié amb les queixes rebudes, es va detectar que en 'aprovacié de la creacié d’un fons
extraordinari per a ajuts puntuals d’urgeéncia social per a families amb fills i/o filles menors
de 16 anys, en el punt 12 de I'annex I s’indicava que “el resultat de les sol-licituds es co-
municara mitjangant SMS al teléfon de contacte indicat a la sol-licitud i que en cas de de-
negacié la persona interessada disposara d’un periode de 10 dies habils per presentar la re-
clamaci6”.

En la mateixa linia, en relacié amb la campanya d’activitats de vacances d’estiu per a in-
fants i adolescents, I'annex 1 del Protocol (Ajuts economics a les families) va establir que
“la Comissi6 d’Ajuts resoldra les sol-licituds presentades i notificara el resultat provisional
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als interessats mitjangant correu electronic o SMS (...). La notificacié i publicaci6 de la re-
soluci6é d’atorgament o denegaci6 provisional obre el tramit d’audiéncia de 10 dies habils
que comencgara a comptar des de I'endema de la seva publicacid i notificacié per presentar
al-legacions”. Més endavant es diu que es confeccionara la resolucié definitiva i que la ma-
teixa posara fi a la via administrativa, pero no es diu com es notificara.

En conseqiiéncia, es va prendre la decisié d’iniciar una actuacié d’ofici mitjancant 'encar-
rec d’'un dictamen juridic extern al doctor Joaquin Tornos, catedratic de dret administra-
tiu de la Universitat de Barcelona, amb 'objectiu d’analitzar quins requisits formals esta-
bleix la normativa actual per a les notificacions i si la comunicacié realitzada per mitjans
SMS compleix amb aquests, especialment en relacié amb les persones fisiques no obligades
a relacionar-se electronicament amb I’Administraci6, i sobretot quan les persones destina-
taries s6n les més vulnerables.

Larticle 5 de la Carta de Ciutadania. Carta de drets i deures de Barcelona recull el dret de
la ciutadania que els procediments es tramitin de manera agil, efica¢ i eficient, amb moti-
vacié expressa i raonada; 'article 7 del mateix text estableix, entre d’altres, el dret a for-
mular al-legacions i a obtenir informacié sobre els procediments que els afectin; finalment,
el dret a la informacid esta recollit en l'article XI.I de la Carta Europea dels Drets Humans
a la Ciutat. Per tant, en ambdés casos la sindica va manifestar que: “entenem que la comu-
nicaci6é via SMS hauria d’utilitzar-se per alertar de forma prévia una resolucid, perd no pot
constituir, en cap cas, I'nica via. Entre altres consideracions, els SMS no contenen una fo-
namentaci6 adequada de la decisié adoptada per I’Ajuntament, de manera que es genera in-
defensié al ciutada”.

El dictamen fa palés un complex problema de necessaria ponderacié juridica entre dos in-
teressos publics que s’haurien d’assolir de forma equilibrada. D’una banda, I'interes de 'e-
ficacia i eficiencia de I'actuacié administrativa, que no pot quedar paralitzada per les difi-
cultats de les notificacions i ha de tractar d’utilitzar els mitjans més economics i, de l'altra,
la necessaria proteccié dels drets i interessos dels ciutadans i ciutadanes en la seva relacié
amb I’Administracié.

El dictamen també analitza els criteris establerts en la Llei 39/2015, concretament ’arti-
cle 40.2, on s’estableixen els requisits minims de contingut per tal que la notificaci6 sigui
valida: “tota notificacié s’ha de cursar dins del termini de deu dies a partir de la data en
que s’hagi dictat 'acte, i ha de contenir el text integre de la resolucié, amb indicaci6 de si
posa fi 0 no a la via administrativa, 'expressi6 dels recursos que siguin procedents, si s’es-
cau, en via administrativa i judicial, '0rgan davant el qual s’hagin de presentar i el termi-
ni per interposar-los, sense perjudici que els interessats puguin exercir, si s’escau, qualse-
vol altre que considerin procedent”. I I'article 56.1 de la Llei 26/2010, en el mateix sentit
que l'article 41,1 de la llei basica estatal, disposa que “les notificacions dels actes adminis-
tratius s’han d’efectuar per qualsevol mitja que permeti tenir constancia de la recepcié per
part de la persona interessada, o del representant o la representant d’aquesta, i també de la
data, la identitat i el contingut de ’acte notificat”.

Aix{ mateix, el dictamen exposa que, si ens fixem en aquest darrer article de la llei catala-
na, veiem com diu que la notificaci6 es pot dur a terme per qualsevol mitja, perd a conti-
nuaci6 determina el que en tot cas ha de garantir aquest mitja: constancia de la recepcid,
data, identitat de qui rep la notificacid, i contingut de 'acte notificat.
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Si analitzem la notificacié per correu electronic, la Llei 39/2015 regula com han de ser
les notificacions electroniques, mitjancant compareixenca en la seu electronica o mitjan-
cant I'adreca electronica habilitada tnica (DEHU) sempre que el subjecte sigui obligat
per llei o que existeixi una petici6 expressa de la persona interessada per fer Gs d’aquest
sistema. Com estableix la jurisprudencia del Tribunal Suprem, les notificacions electro-
niques en cap cas poden comportar una rebaixa en les garanties de les persones interessa-
des; per tant, segons conclou el dictamen, no seran valides, doncs, les notificacions fetes
per I’Ajuntament sense ['acceptacié de la persona interessada, malgrat que aquesta forma
de notificaci6 s’hagi previst en normativa interna o en les bases de concursos o processos
selectius, com és el cas de determinats ajuts economics, com per exemple els ajuts econo-
mics a qué hem fet referéncia.

D’altra banda, en referéncia a la notificacié mitjancant el sistema de missatges simples,
col-loquialment coneguts com a SMS, sembla que si que pot quedar constancia del temps
d’enviament, del nimero de telefon de qui envia el missatge i qui el rep, si la persona
usuaria té missatges pendents, i el moment de la recepci6 del missatge.

No obstant aix0, el dictamen considera que aquest sistema planteja diversos problemes.
Li és d’aplicaci6 el mateix criteri que regeix per a les notificacions electroniques, és a dir,
només sén possibles si consta la voluntat de la persona interessada de relacionar-se amb
I’Administracié mitjangant aquest mitja. Aix{ mateix, manca regulacié concreta sobre en
quin moment ha de considerar-se feta la notificacié. Finalment hi ha un tema de contin-
gut, si el SMS no conté el text complet segons alldo que estableix l'article 40.2 de la Llei
39/2015, anteriorment esmentat. El dictamen determina que no és possible recérrer con-
tra les notificacions mitjangant els missatges SMS.

Finalment, s’analitza el sistema WhatsApp, que forma part també dels mitjans telema-
tics. En aquest cas una persona ingressa en 'aplicacié des del seu telefon mobil, escriu un
missatge i I’envia a una altra persona; considerem que sén aplicables els mateixos criteris
utilitzats per negar la validesa de les notificacions mitjancant els missatges SMS. I també
com hem dit en el cas dels missatges SMS, si que considerem que es podria utilitzar el
WhatsApp si hi ha conformitat de la persona interessada per entrar a formar part d’'un
grup amb I’Administracid, per rebre avisos mitjangant aquest mitja.

Una altra qiiestié que utilitzen alguns Ajuntaments, és crear un canal de Telegram al qual
la persona usuaria de 'aplicacié es pot subscriure sense que cap membre pugui visualit-
zar el seu mobil ni les seves dades personals.

Cal dir que, tant en el cas de SMS com en el de WhatsApp, el que si que és possible és
utilitzar aquests mitjans per a totes les actuacions de comunicaci6 de les administracions
amb els seus ciutadans i ciutadanes. Ens referim ara al concepte de comunicacid administra-
tiva com l'activitat que duen a terme les administracions per transmetre informaci6 als
seus ciutadans i ciutadanes, transmissié d’informacié que pot tenir finalitats diverses, ja
sigui comunicar informacié general, tractar d’assolir la implicacié de la ciutadania amb
finalitats publiques, informaci6 de serveis que es presten, informacié davant de situacions
de perill, etc.

En tots aquests suposits és possible i convenient recérrer a aquests nous mitjans de comu-
nicacid, pero cal destacar que aix0 és diferent de procedir a realitzar les preceptives noti-
ficacions dels actes administratius.
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Finalment, el dictamen es pronuncia sobre l'avis, previst en 'article 41.6 de la Llei 39/2015
i entés com una forma de comunicaci6é entre I’Administraci6 i les persones interessades,
amb l'objectiu d’informar-les de la posada a disposicié d’una notificacié a la seu electroni-
ca de I’Administracié o organisme corresponent; per tant, només s’empra en casos de noti-
ficacions electroniques i es requereix que la persona interessada hagi comunicat a I’Admi-
nistracié un dispositiu electronic o una adrega de correu electronica.

L'avis és una garantia afegida a la notificacid per tal que la persona interessada pugui tenir
coneixement que s’ha realitzat; és a dir, pot complementar-la perd no s’identifica amb aques-
ta, ni condiciona ni determina la validesa de la notificaci6, que s’ha de dur a terme segons
les regles i principis propis de les notificacions. L'incompliment de dur a terme 1’avis no
té, en aquest sentit, sancié ni conseqiieéncia practica.

Tot i que la llei n’estableix I'obligatorietat en el cas de dur a terme notificacions electroni-
ques, segons el dictamen aix0 no vol dir que les administracions no puguin a la practica fer
un avis previ en el cas de notificacions en paper, o també si la persona interessada no ha fa-
cilitat el dispositiu electronic o adrega de correu; per tant, considerem que res impedeix
donar la maxima amplitud a la utilitzacié d’aquesta practica per reforgar la notificaci6 pero
no pot mai substituir-la.

El dictamen es pronuncia en el sentit de compartir la manifestacié de la sindica de greu-
ges de Barcelona de I'11 de juny de 2019, en que va expressar: “Entenem que la comuni-
caci6é via SMS hauria d’utilitzar-se per alertar de forma prévia d’una resolucid, perd no pot
constituir, en cap cas, I'nica via. Entre d’altres consideracions, els SMS no contenen una
fonamentacié adequada de la decisi6 adoptada per I’Ajuntament, de manera que es genera
indefensi6 al ciutada.”

Notificacions dels procediments sancionadors

La forma de notificaci6 dels actes administratius és un tema reiteratiu i llargament estu-
diat des de la Sindicatura. Concretament, 'any 2012 mitjangant una actuacié d’ofici, es va
estudiar el sistema de notificacions realitzades per I'Institut Municipal d’'Hisenda, espe-
cialment en la tramitacié de procediments sancionadors en mateéria d’infraccions de tran-
sit.

Aquesta iniciativa es fonamentava en les reiterades queixes que qiiestionaven el procedi-
ment utilitzat, la manca de comprensié per part de la ciutadania del funcionament del sis-
tema i la possible falla en la garantia dels drets de les persones infractores per tal de poder
exercir amb garantia el seu dret de defensa.

L'informe va analitzar ampliament tota la problematica de les notificacions i va formular
unes recomanacions orientades a millorar la garantia de drets de la ciutadania, que es poden
consultar en 'apartat d’informes al web de la instituci6 de la Sindica de Greuges de Bar-
celona, o un resum d’aquestes en I'informe al Consell Plenari de I’Ajuntament correspo-
nent a I’any 2012.

La Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comd de les administracions
publiques, declara la preferéncia de les notificacions mitjangant mitjans electronics i de-
termina aquest sistema com a obligatori per a les persones juridiques, per a les entitats
sense personalitat juridica, per als i les professionals que requereixin col-legiacié obligato-

106 INTERVENCIONS DE LA SINDICATURA: GREUGES I RECOMANACIONS



INFORME 2019

ria per exercir i per a qui representi persones que han de complir una obligacié envers I’Ad-
ministracié. Les notificacions en paper, en esséncia, mantenen el mateix regim si bé es fa-
culta a les persones majors de catorze anys per fer-se carrec d’aquestes.

D’altra banda, el text refés de la Llei sobre transit, circulacié de vehicles de motor i segu-
retat viaria, aprovat pel Reial decret legislatiu 6/2015, de 30 d’octubre, confirma la noti-
ficaci6 electronica de les dentncies i altres actes a que donin lloc els procediments sancio-
nadors i que no es puguin notificar en el mateix moment de la comissié de la infraccio,
mitjanc¢ant la Direccién Electrénica Vial (DEV). No obstant aixd, en la mateixa linia d’a-
1106 previst en 'esmentada Llei 39/2015, per a la majoria de la poblacié que no esta obliga-
da a relacionar-se electronicament amb les administracions pabliques, aquestes normes de
I'any 2015 no signifiquen cap novetat substantiva en el procediment de notificacié que ja
s’anava aplicant.

Aixi no obstant, des de I'any 2012 la Sindicatura de Greuges de Barcelona ha continuat re-
bent queixes per disconformitat amb el procediment de notificaci6 dels actes derivats dels
procediments sancionadors i de cobrament de les sancions per la via de constrenyiment,
motiu pel qual la Sindicatura es reserva la discrecionalitat d’iniciar una actuaci6 d’ofici per
tal de coneéixer i supervisar 'estat de la qiiestié en ’actualitat.

8.3. Recomanacions destacades

® Recomanar que en el procediment de tramitacié de les reclamacions de responsabilitat
municipal, si fos el cas, es ponderin el conjunt de circumstancies, tant les de caracter perso-
nal com les de caracter técnic i de tramitacid, per tal d’arribar a una decisi6 més adequada
vers la juridicitat o antijuridicitat de la lesi6 patrimonial que es reclama.

® Practicar una inspecci6 fisica d’ofici dels habitatges d’ds turistic en la fase d’instruccié dels
expedients disciplinaris per tal d’evitar errors i tenint en compte l'elevat import de les san-
cions possibles.

® Recomanar que en la tramitacié de procediments reglats s’apliquin els terminis amb el
maxim rigor, per tal d’obtenir la tramitacié diligent i amb les garanties que s’espera d’una
bona Administracio.

® Recomanar que, atesa la incidéncia de la Llei 40/2015, de régim juridic del sector pablic,
en les entitats de dret privat vinculades o dependents de les administracions pabliques, es
valori 'oportunitat de revisar els protocols relatius al régim substantiu i processal que cor-
respon aplicar en els suposits de reclamacions de responsabilitat patrimonial.

® Recomanar que, per tal de no generar una situaci6é d’indefensié a la ciutadania, la comu-
nicacié via SMS es pugui emprar per alertar de forma prévia d'una resolucié, perd que en
cap cas pugui substituir una notificaci6.
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Capitol 9

ACTIVITATS ECONOMIQUES

9.1. Queixes i greuges

Durant I'any 2019 s’ha rebut un total de 57 queixes relatives a aquest ambit:

M Llicéncies d’activitat economica
M Llicéncies d’ocupacio de I'espai public
[l Atenci6 a la persona consumidora i usuaria

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Llicéncies d’activitat economica 44

Llicencies d’ocupacio de I’espai public

Atencié la persona consumidora i usuaria 4
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9.2. Introduccié

El desenvolupament d’una ciutat on s’equilibrin les necessitats dels barris és un dels pro-
posits establerts en el preambul de la Carta de Ciutadania. Carta de drets i deures de Bar-
celona, fonamentada en la Declaracié Universal de Drets Humans i la Carta Europea de Sal-
vaguarda de Drets Humans a la Ciutat, que pretén establir pedagogia de promoci6, de
difusié6 i de respecte dels drets, aixi com de concreci6 i conscienciacié dels deures de les per-
sones que es troben a la ciutat.

Aquesta Carta, com ja s’ha exposat en capitols anteriors, com el de medi ambient, ressalta
que molts dels drets de la ciutadania generen deures, i que no sén assolibles sense la im-
plicaci6 de les altres persones i, per tant, cal estimular la practica d’'una ciutadania corres-
ponsable i alhora exigent amb I’Administracié.

Per aix0, des d’aquesta Sindicatura es torna a destacar la necessitat que les intervencions
municipals per promoure I'activitat economica i social a la ciutat i el desenvolupament sos-
tenible es basin en els principis de solidaritat, cohesié i igualtat d’oportunitats per a totes
les persones.

Actualment, el Govern autondmic esta elaborant un projecte de llei per facilitar I'activitat eco-
nomica de ’Administracié de la Generalitat i els governs locals més enlla del que va suposar
la Llei 16/2015, de simplificacié de I'activitat administrativa, sota el principi de minima in-
tervenci6 possible, impulsant mecanismes alternatius que permetin reduir carregues, fomen-
tant la reduccié de terminis de tramitacid, preveient 'establiment d’instruments, com el Por-
tal Electronic Unic, pel qual només s’hauran d’aportar una vegada les dades en tots els tramits
que les empreses hagin de fer amb totes les administracions, per tal de fer més agil i eficient
la relaci6 entre les administracions catalanes i les empreses.

Aquesta futura llei pretén regular totes les activitats econdmiques, no tan sols les innocu-
es i de baix risc, i potenciar que, a través del régim de comunicacid, es redueixi la inter-
venci6 administrativa en la fase prévia, aixi com traslladar el control administratiu per a
més endavant, per la qual cosa s’establira un sistema de control posterior de les activitats,
el qual s’aplicara en defecte de normativa sectorial, i que sera proporcional, no discrimina-
tori, transparent, objectiu i vinculat a I'interes general.

En la linia dels fets exposats, les queixes rebudes durant aquest any en referéncia a les ac-
tivitats econdmiques versen principalment sobre la garantia del dret d’accés als serveis pui-
blics, el dret d’obtenir informaci6 i d’accés als registres i el dret de tramitaci6 dels expe-
dients per part del consistori. A continuacié s’exposen alguns exemples de casos treballats
en aquest capitol.

¢ La importancia de limitar les activitats permeses en les cessions d’as

Un bon exemple per plasmar la necessitat del control posterior per part de I’Administra-
ci6 és la queixa formulada per persones veines d’un local de titularitat municipal, que dis-
posa d’'un contracte de cessi6 d’Gs a favor d’'una entitat de foment de I'associacionisme ju-
venil, sobre les moleésties que pateixen per les activitats que es duen a terme al local, que
més aviat s’assemblen a un establiment de piblica concurréncia, tipus bar musical o dis-
coteca, que no pas a un local social sense anim de lucre.
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Pel que exposen les persones afectades, sembla que el local no esta insonoritzat, disposa de
barra i tiradors de cervesa (malgrat no poder disposar i/o vendre begudes alcoholiques), esta
obert fins a les dues o les tres de la matinada (segons s’anuncia a les xarxes socials), hi acudeix
una gran afluéncia de gent, que després roman a I’espai public fins a altes hores de la matina-
da, sense cap mena de control, cosa que genera accions inciviques, com embrutar el carrer i
fer malbé el mobiliari urba, per la qual cosa 'endema I’Ajuntament ho ha de netejar i/o repo-
sar.

La sindica valora positivament el suport i la col-laboracié per part del consistori per garantir

que els projectes associatius que impliquen activitats d’interés public i social puguin desen-

volupar-se, i és la cessi6 de locals un dels mecanismes reconeguts en l'article 5 de la Llei
7/1985, reguladora de les bases de régim local,
que atorga a les entitats locals plena capacitat

Persones veines d’un local de juridica per tal de, entre d’altres, cedir 1'Gs de

titularitat municipal amb cessi6 béns patrimonials.

d’Us a una associacio juvenil

) T També el Decret 336/1988, pel qual s’aprova el
denuncien les molésties que

Reglament de patrimoni dels ens locals, defi-

pateixen per les activitats neix els béns patrimonials i estableix que els ens
nocturnes dels i les membres locals poden cedir en precari I'Gs de béns patri-
que utilitzen aquest local monials a entitats privades sense anim de lucre

per tal que es destinin a fins d’utilitat pdblica
o d’interes social, sempre en benefici d'interessos de caracter local. Aixi mateix, regula com
ha de ser la formalitzaci6 de la cessié i la seva extincid.

En la formalitzacié de la cessi6 del local objecte de la queixa es van establir les condicions re-
guladores, entre les quals cal destacar: la que estableix que I'entitat cessionaria ha de respon-
dre dels danys i perjudicis que es produeixin a terceres persones a conseqiiencia de I'as de la
finca i de I'exercici de les activitats que s’hi duguin a terme; la que disposa que l'entitat ces-
sionaria haura de complir la normativa legal i reglamentaria aplicable a les activitats que es
desenvolupin en els espais cedits i obtenir les autoritzacions preceptives dels organismes pa-
blics competents, i la que estableix, entre les causes d’extinci6 de la cessi6, I'incompliment de
la finalitat de la cessié o de les obligacions que assumeix l'entitat cessionaria i la destinaci6
total o parcial de I'espai cedit a activitats diferents de les que constitueixen la seva finalitat.

Es per tot aixd que el consistori, com a responsable del desenvolupament i el seguiment del
projecte juvenil que es promou, fent és de la seva discrecionalitat i ponderant els interessos
en joc, haura de valorar si escau la tramitacié d'un expedient administratiu amb la voluntat
de fer cessar les molesties i els inconvenients causats als veins i veines del barri.

Per altra banda, cal fer referéncia a la Llei 19/2013 de les Corts Generals i la Llei 19/2014 del
Parlament de Catalunya, ambdues de transparéncia, accés a la informacié pablica i bon go-
vern, que reforcen la transparéncia de 'activitat puiblica i regulen i garanteixen el dret d’ac-
cés de les persones a la informacié i la documentacié pabliques, cosa que, en aquest cas, sem-
bla que s’ha obviat, ja que no ha estat agil I'obtencié de la informaci6 sol-licitada tant per una
de les persones afectades per les moleésties que produeix 1'Gs del local com per aquesta insti-
tucié per poder resoldre 'expedient de queixa.

La sindica considera que les condicions reguladores de la cessi6 d’as del local objecte de la
queixa haurien d’haver estat facilment accessibles, tal com estableixen les obligacions de bon
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govern que han de complir els i les responsables ptblics, per tal de donar compte a la ciuta-
dania, d’acord amb el principi de responsabilitat, de la seva activitat i de la gestié dels recur-
sos publics que s’han posat al seu abast. Cal recordar que I'accés a la informacié pablica cons-
titueix un veritable dret subjectiu que tenen totes les persones d’accedir a la informacié pablica
i que el dret d’accés és un dret que complementa la informaci6 que el ciutada o ciutadana pot
obtenir per via de la transparéncia.

e La igualtat i 'equitat com a garantia de la bona Administracié

Per segon any consecutiu, s’han rebut queixes amb relacié a la manca d’equitat en el sorteig
d’adjudicacié de terrasses del carrer Blai. El problema sorgeix quan I’Ajuntament decideix
que en alguns trams del carrer la seleccié de les persones titulars de les terrasses que s’auto-
ritzaran es fara per sorteig donada la concurréncia de sol-licituds, i per aix0, novament, les
persones titulars afectades s’han dirigit a la Sindicatura per denunciar la injusticia que supo-
sa aquesta decisio.

La vigent Ordenanga de terrasses preveu com un dels seus objectius afavorir 'equilibri entre
els usos de les terrasses i els usos col-lectius de 'espai pablic, per tal de garantir, d'una banda,
la qualitat dels espais per a la convivencia ciutadana i, de 'altra, el suport i promocié de I'ac-
tivitat economica dels sectors de restauraci6 i assimilats. Aixi mateix, el Manual operatiu de
I’Ordenanca de terrasses estableix les disposicions especials sobre terrasses i en el bloc IV,
sobre redacci6 de les ordenacions singulars i distribucions prévies, disposa que caldra optar o
per la distribuci6 igualitaria entre concurrents o la distribucié proporcional a la capacitat del
local com a sistema d’assignaci6 d’espais.

Amb els sortejos que cada any es duen a terme a la seu del Districte per fer I’assignacié de les
terrasses al carrer Blai no s’aprecia aquest suport a 'activitat econdmica al qual fa referéncia
I’'Ordenanga d’'una manera igualitaria i proporcionada per a totes les persones interessades, ja
que en aquells trams on hi ha més concurréncia de sol-licituds també hi ha més probabilitat
de quedar-se sense autoritzacio, i el consistori no aplica cap correcci6 al respecte, tot i haver
estat proposades possibles solucions tant per part de les persones afectades com per la matei-
xa sindica de greuges.

Tal com ja es va traslladar al consistori I'any passat, aquesta instituci6 considera que la manera
en queé es realitza el sorteig per a I'atorgament de les autoritzacions de les terrasses als establi-
ments del carrer Blai incompleix I'obligacié legal de distribuir de forma equitativa 'espai sus-
ceptible d’ocupacié que estableix el Reglament del patrimoni dels ens locals a Catalunya i infrin-
geix els principis d’igualtat i proporcionalitat als quals fa referéncia el Manual operatiu de
I’Ordenanca de terrasses.

Aquesta Sindicatura és conscient que tant les persones

Per segon any

consecutiu s’han rebut
queixes amb relacib a la

que governen el Districte com el personal técnic mu-
nicipal que s’encarrega de la seva gestid, son coneixe-
dors del greuge que suposa aquest procediment utilit-

zat per fer l'assignacié de les autoritzacions, tal com manca d’equitat en el
s’ha transmes en les diferents reunions mantingudes. sorteig d’adjudicacio de
No obstant aixd, el Districte justifica la rigidesa del seu terrasses del carrer Blai

posicionament a causa del procediment judicial que hi
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Vila considera que la
manera en que s’executa el
sorteig per a I'atorgament
de les autoritzacions de les
terrasses del carrer Blai
incompleix I'obligacié legal
de distribuir de forma
equitativa I'espai

La sindica ha iniciat una

ha actualment en tramitacié i que, segons argumen-
ta, no permet fer cap tipus de modificacié de 1'Or-
denacié6 singular, encara que el fet jutjat es corres-
pongui a un altre aspecte totalment diferent del que
es tracta en aquesta queixa.

Segons manté el Districte, 'Ordenacié singular ob-
jecte de la queixa continua vigent, ja que la resolu-
ci6 judicial que la va impugnar no ha guanyat fer-
mesa; per tant, tenint en compte la seguretat
juridica, s’ha d’entendre que, en el marc d’aquesta

actuacié d’ofici per valorar i vigencia, regeix la possibilitat d’introduir modifi-

comparar les condicions en
gue s’executen els sortejos
per a I’atorgament de les
terrasses en tota la ciutat
quan hi ha concurréencia de
sol-licituds

cacions, tal com preveu la disposici6 transitoria cin-
quena de I’Ordenanca de terrasses. I més quan
aquestes van en la linia d’adequar els criteris de
I’Ordenacié singular als del Manual operatiu que
interpreta ’'Ordenanca de terrasses. Cal recordar
que aquest instrument disposa les férmules a apli-
car per a 'assignacié dels espais en cas de concur-
réncia, i destaca en primer lloc la distribuci6 igua-
litaria entre concurrents, i en segon lloc, la distribucié proporcional a la capacitat del local.

En relacié amb la referéncia que fa el Districte a l'article 37 de la Llei 39/2015, queda clar
que en cap cas s’esta demanant una situacié juridica individualitzada, i menys encara contra-
ria a una disposici6 de caracter general. El que es pretén des d’aquesta instituci6 és la modi-
ficaci6 d’'una normativa, I’aplicaci6 de la qual doni un resultat just i equitatiu, en el marc de
la bona Administraci6 i molt allunyada d’una possible arbitrarietat juridica.

Aixi doncs, s’ha d’entendre que el sistema de sorteig seria residual dnicament per a aquells
suposits en que, de forma justificada, no es poguessin aplicar altres férmules. A més, el fet
també al-legat pel Districte respecte de la manca d’'impugnacié del sistema de sorteig de
trams, no ha de suposar cap obstacle per a la seva modificaci6.

Per aquest motiu, la sindica ha iniciat una actuacié d’ofici amb l'objectiu de valorar i com-
parar les condicions en queé s’executen els sortejos per a I'atorgament de les autoritzacions de
terrasses en tota la ciutat quan hi ha concurrencia de sol-licituds i comprovar 'aplicacié dels
criteris d'uniformitat i igualtat en el procediment.

e La facturaci6 dels serveis basics a la ciutadania

En referéncia a I'atenci6 a les persones consumidores i arran de la presentacié de dues quei-
xes ciutadanes disconformes amb el cost d’un servei funerari contractat, des de la Sindicatu-
ra de Greuges es va detectar una modificaci6 del format dels documents de sol-licitud del
servei i la factura que pot contravenir la Llei 22/2010, del Codi de consum de Catalunya, que
exigeix a les empreses prestadores de qualsevol mena de servei que el preu ha d’indicar I'im-
port total que s’ha de satisfer i que s’han de desglossar els diversos conceptes que inclou, in-
formaci6 aquesta que ha de ser facilment visible i intel-ligible per a la persona consumidora
abans de contractar, de manera que no indueixi a error o engany.
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En ambdos casos, que detallem a continuacid, s’assessora les persones promotores de la quei-
xa sobre la reclamacié que han de formular davant de Consum per a la defensa dels seus
drets individuals com a consumidores. Ens consta que no van obtenir resposta a les seves
reclamacions per part de 'empresa funeraria i que, en aquests moments, han traslladat la
reclamaci6 a I’Agencia Catalana de Consum de la Generalitat, on esta adherida en consum
I'empresa reclamada.

Paral-lelament, i ateses les competéncies municipals de la normativa sectorial, i especial-
ment les derivades de I'Ordenanga municipal de serveis funeraris, la Sindicatura, davant de
la primera queixa rebuda, inicia una intervencié per coneixer de I’Ajuntament tant les ac-
tuacions que es duran a terme, per supervisar si la forma de contractacié i facturacié em-
prada per I’empresa Serveis Funeraris de Barcelona, SA, s’adequa a la normativa d’aplica-
ci6 en aquesta materia, com el resultat de les actuacions que realitzi en compliment de les
potestats atribuides per 'Ordenanca de serveis funeraris de Barcelona.

Ja fa anys que la Sindicatura rep queixes en relacié amb la prestaci6 de serveis funeraris a
la ciutat. Lany 2015 una associacié denunciava abusos en la contractaci6 dels serveis fune-
raris i un grup de persones que presumptament s havien vist afectades van aportar un im-
portant nombre de factures de Serveis Funeraris de Barcelona. Arran d’aquesta queixa, es
va iniciar un estudi en profunditat, en queé es va comptar amb el suport i la participacié de
I’Autoritat Catalana de la Competeéncia, i en queé es va concloure, entre d’altres, que hi ha
una manca real de competéncia en el mercat funerari de Barcelona i la incidéncia que aquest
fet tenia en el cost final del servei.

Després de fer puablica la decisi6é de la Sindicatura de Greuges de Barcelona, s’han rebut
queixes relatives a la disconformitat amb la prestacié i el cost del servei funerari, que han
estat derivades a la reclamacié en Consum, i sobre el resultat de les quals no hem tingut
retorn.

9.3. Recomanacions destacades

* Fer un seguiment de les activitats realitzades als locals d’associacionisme per comprovar-
ne I'adequaci6 a la llei i la no-existencia d’activitats paral-leles no permeses.

e Verificar I'adequaci6 de les activitats dutes a terme en les concessions municipals i, en cas
de ser necessari, incoar els corresponents expedients contradictoris.

* Reforcar i augmentar les inspeccions de comprovaci6 del funcionament de les activitats i
aplicar mesures cautelars o provisionals quan es realitzin activitats manifestament il-lega-
litzables.

e Establir un mecanisme i/o protocol de funcionament per garantir el dret d’accés a la in-
formaci6 de les persones interessades en els expedients administratius, especialment en els
procediments de disciplina.

® Realitzar un control efectiu dels establiments que sol-licitin autoritzacions per instal-lar
terrasses a la via publica, per tal de poder descartar aquells que no tinguin dret a optar a 'o-
cupaci6 de I'espai pablic.
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10.1. Queixes 1 greuges

Durant 'any 2019 s’ha rebut un total de 41 queixes relatives a aquest ambit:

B Regim funcionarial
B Regim laboral

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Régim funcionarial 36

Régim laboral 5
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10.2. Introduccid

Al llarg de I'any 2019 s’ha realitzat un total de 24 actuacions en materia de funcié publi-
ca. D’aquest total, 16 han estat queixes tramitades, i la resta, actuacions d’assessorament
que no han derivat en queixes formals.

Aquestes dades signifiquen un increment de l'activitat en relacié amb l'any passat, incre-
ment que pot atribuir-se a la posada en marxa per part de ’Ajuntament, durant el primer
semestre de I'any 2019, del procés de selecci6 per cobrir 1.343 llocs de treball, que es cor-
respon amb 'oferta publica d’ocupacié per a aquest any.

A més de les qiiestions propies que s’originen en els processos de selecci6, també s’han sot-
mes a la consideracié de la sindica de greuges altres queixes, entre les quals destaquem els
conflictes laborals derivats del procés de recuperaci6 de la gestié municipal de I'empresa
Informacié i Comunicacié de Barcelona, SA, i les conseqiiéncies laborals de la decisi6 de
dissoldre I’entitat Prestacions d’Assisténcia Médica, SL.

En aquest apartat donarem compte de tres qiiestions tractades al llarg de I'any i que con-
siderem que s6n d’interés per ressenyar en aquest informe:

- La discrecionalitat técnica dels tribunals en les proves selectives.

- La reserva de places per a persones amb discapacitat psiquica.

- La possibilitat de nomenar membres de la policia local en régim d’interinatge.

e La discrecionalitat tecnica dels tribunals en les proves selectives

La discrecionalitat técnica és la potestat i la capacitat de que disposen els organs, en aquest
cas de I’Administracié municipal, encarregats d’avaluar meérits d’aspirants en un procés se-
lectiu aplicant parametres o criteris que no sén juridics. La discrecionalitat técnica també
resulta aplicable quan s’han de valorar projectes o propostes en els quals cal apreciar la ido-
neitat de la soluci6 técnica que s’ofereix al proposit que es vol assolir. En qualsevol cas, els
criteris de valoracié no sén de caracter juridic. El Tribunal Suprem, en la Senténcia
104/2019, de 31 de gener de 2019, en que resolia un recurs de cassaci6 sobre I'actuacié
d’un tribunal qualificador d’unes proves selectives per a I'ingrés en el cos de funcionaris de
la Comunitat Autdnoma d’Aragd, i amb relaci6 a la discrecionalitat técnica, menciona que
dita discrecionalitat significa, d’'una banda, respectar les valoracions d’aquesta classe que
han estat fetes pels organs qualificats per la possessié del corresponent saber especialitzat
i, d’altra banda, admetre el marge de polémica o discrepancia que sobre determinades qiies-
tions s’hagi tolerat en el sector concret dels coneixements tecnics de que es tracti.

L'exigencia de qualificaci6 tecnica especialitzada per fer s de la discrecionalitat tecnica fa
que aquest ambit resti fora de la funci6 supervisora de la sindica de greuges i també de l'or-
dre jurisdiccional contenciés administratiu, ja que no és funcié d’aquests substituir la ca-
pacitat teécnica de 1’organ avaluador.

La potestat discrecional, pero, ha d’estar contrapesada pel compliment dels requisits reglats
en el procediment de formaci6 de la voluntat final dels drgans pablics que han de propo-
sar o adoptar la resolucié final. Aixi, requisits com la publicacié de la convocatoria i la mo-
tivaci6 suficient i congruent de la decisi6 adoptada, sén elements que si que poden ser su-
pervisats per I'ordre jurisdiccional i també per la sindica de greuges. En aquest context, cal
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recordar que els poders pablics no poden incérrer en desviacié de poder i que l'actuaci6 ar-
bitraria no és permesa, tal com estableix I'article 9.3 de la Constitucié espanyola, 'article
35 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les adminis-
tracions publiques, i el mateix Codi étic de I’Ajuntament en el marc dels principis i valors
de la bona governanca.

Un ciutada va demanar la intervenci6 de la sindica perqueé estava disconforme amb el fet
que una convocatoria per a la provisié d’un técnic o técnica municipal mitjancant el siste-
ma de concurs de merits, i en la qual havia participat, fos declarada deserta. Les bases des-
crivien els merits a valorar, entre els quals es trobaven I'experiencia professional, i en I'am-
bit de metodologies i técniques de mineria i analisi de dades, 1'Gs avancat de bases de dades
relacionals i eines estadistiques.

El promotor de la queixa considerava que els seus mérits professionals no havien estat va-
lorats adequadament. Demanava ser ates en la seva peticid, expressada per escrit ordinari i
mitjangant recurs d’alcada, de conéixer la valoraci6 dels seus meérits. Va demanar la inter-
vencié de la sindica de greuges cinc mesos després d’haver presentat la darrera petici6 i no
haver rebut resposta municipal.

L'Ajuntament va resoldre, després de la intervenci6 de la sindica de greuges, desestimar el
recurs i va incorporar, en la seva extensa resoluci6, la valoracié atorgada per ’d0rgan corres-
ponent, aixi com la fonamentacié juridica i jurisprudencial adient per la qual es rebutjava
la petici6 d’un tribunal alternatiu, la petici6 de disculpes d’aquells que van intervenir i el
rescabalament dels perjudicis.

En la seva decisi6 la sindica de greuges va assumir els arguments de la decisié municipal
fonamentada, en part, en la institucié de la discrecionalitat técnica tal com aqui ha estat
descrita, si bé va recordar a I’Ajuntament I'obligacié de resoldre i notificar els recursos d’al-
cada en el termini de temps que preveu la normativa sobre procediment administratiu.

¢ La reserva de places per a persones amb discapacitat psiquica

L'Estatut basic de 'empleat pablic (EBEP), aprovat I’any 2007, establia, en I'article 59.1,
la reserva de quota de vacants en les ofertes piabliques d’ocupacié per ser cobertes per per-
sones en situaci6 de discapacitat reconeguda. Aquesta quota estava fixada en el 5 % de les
vacants, i es consideraven persones amb discapacitat les descrites per la Llei 51/2003, de 2
de desembre, d’igualtat d’oportunitats, no-discriminacié i accessibilitat universal de les
persones amb discapacitat, de manera que amb el temps s’arribés al 2 % d’efectius totals
en cada Administracié puablica. Aquesta Llei reconeixia com a persones discapacitades aque-
lles que presentaven deficiéncies fisiques, mentals, intel-lectuals o sensorials a llarg termi-
ni, i a qui determinades barreres podien impedir la seva participacié plena i efectiva en la
societat en igualtat de condicions amb la resta.

Més tard, pel Reial decret 1414/2006 del Ministeri de Treball i Assumptes Socials, es va
interpretar la Llei 51/2003, de manera que es va considerar que tenien la condicié de per-
sones amb discapacitat aquelles a les quals els fos reconegut un grau de minusvalidesa igual
o superior al 33 %. LEBEP, en la seva redacci6 del 2007, es remetia doncs a aquesta regu-
lacié que considerava 'estat de discapacitat de forma genérica segons el percentatge de mi-
nusvalidesa sense diferenciar la caracteristica concreta que provocava la discapacitat.
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I aix{ va continuar la regulaci6 legal fins a 'any 2011, en que per la Llei 26/2011, d’adap-
tacié de la normativa a la Convenci6 internacional sobre drets de les persones amb disca-
pacitat, es va modificar I'article 50 de 'EBEP en l'apartat 1, de manera que la quota de va-
cants reservades per ser cobertes per persones amb discapacitat passava del 5 % a un minim
del 7 %, de manera que d’aquest 7 % almenys un 2 % de les places eren destinades a ser
cobertes per persones que acreditessin discapacitat intel-lectual. I aquesta és la situaci6 vi-
gent en l'actualitat.

Cal aclarir, pero, que l'article 27 del text refés inic dels preceptes de determinats textos le-
gals vigents a Catalunya, aprovat pel Decret legislatiu 1/1997, de 31 de gener, en tractar
sobre la reserva de places per a persones amb discapacitat en ['oferta d’ocupacié publica, no
ha estat modificat i manté la quota del 5 % i sense fer cap previsié per a persones amb dis-
capacitats intel-lectuals. En conseqiiencia, no és d’aplicacid, ja que preval 'EBEP per cri-
teri de jerarquia normativa.

En el Diari Oficial de la Generalitar de Catalunya nGm. 7794, de 23 de gener de 2019, I'A-
juntament de Barcelona va publicar les bases de la convocatoria de 82 places de subaltern/a.
La base 4.3.1 preveia la reserva de quota destinada a persones amb discapacitat igual o su-
perior al 33 % perd sense fixar una quota destinada a persones afectades per discapacitat
intel-lectual. En la informacié publicada a la pagina web, I’Ajuntament informava de la re-
serva de 5 places, el 7 % de 82, per a persones amb discapacitat, sense aclarir res més. Es
cert que el 2 % de 7 no és un nombre sencer, perd efectivament mancava informacid o pre-
visi6 sobre la reserva de quota per a persones amb discapacitat intel-lectual.

Davant d’aquesta mancanga, la sindica de greuges va rebre dues peticions d’intervencid.
Una en interés geneéric i una alta presentada per la mare d’'una noia amb discapacitat
intel-lectual. La sindica de greuges es va adrecar a I’Ajuntament per demanar informacié
sobre la qiiesti6 objecte de queixa: I'abséncia d’informaci6 sobre la reserva de quota per a
persones amb discapacitat en la convocatoria de referéncia.

La resposta municipal es va rebre amb celeritat i informava que les convocatories publica-
des no esgotaven ni la totalitat de les places aprovades com a oferta publica, ni el 7 % de
reserva, i s’anunciava, per a tot 'any 2020, un procés selectiu adequat a la discapacitat
intel-lectual que acumulés les places corresponents al 2 % del total de I'oferta publicada
aprovada. E1 9 de febrer del 2019 I’Ajuntament va difondre, mitjangant una nota de prem-
sa, aquest proposit.

En la nota de premsa es deia que I’Ajuntament estava “ultimant una oferta pablica d’ocu-
pacié per cobrir especificament 48 places reservades per a persones amb discapacitat
intel-lectual”. La nota afegia que “l'oferta puiblica es concretara en més d’'una convocatoria
durant el 2019 i 2020 i forma part de la reserva més amplia del 7 % ja efectuada per a per-
sones amb discapacitat, amb un total de 170 places”.

Aix{ doncs, I'anunci fet per I’Ajuntament en la nota de premsa de febrer del 2019 d’una
reserva de 170 places per a persones amb discapacitat i de 48 places per a persones amb dis-
capacitat intel-lectual, supera sobradament el mandat legal de reserva.

La sindica de greuges va recomanar a I’Ajuntament I'esmena i difusi6, al més aviat possi-
ble, de la informaci6 sobre les previsions de reserves de quota per a persones amb discapa-
citat en l'oferta pablica d’ocupacié per a 'any 2019, i en especial la quota reservada per a
persones amb discapacitats intel-lectuals.
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En data 11 d’abril de 2019, I’Ajuntament va comunicar a la sindica de greuges el compli-
ment de la seva recomanacié amb la publicacié de la informacié completa sobre les places
reservades a persones amb discapacitats intel-lectuals, al web municipal i a la premsa de
més difusio.

* La possibilitat de nomenar membres de la policia local en régim d’interinatge

Els procediments de selecci6 de personal a I’Administracié puablica s’han de regir pel res-
pecte dels principis de publicitat, merit i capacitat, d’acord amb 'article 103.3 de la Cons-
titucié espanyola.

L'Estatut basic de I'empleat puablic, en 'article 55 del seu text refés, afegeix que els proce-
diments de selecci6 del personal funcionari i laboral també han de garantir el compliment
dels principis de transparéncia, imparcialitat, professionalitat, independencia i discrecio-
nalitat tecnica dels i les membres dels organs de seleccid, 'adequacié entre el contingut
dels processos selectius i les funcions o tasques a realitzar i una agilitat que no vagi en de-
triment de 'objectivitat.

A la practica, els processos selectius, i més en una Administracié pablica de les dimensions
de I’Ajuntament de Barcelona, comporten una complexa organitzaci6 logistica i de gestid.

A tall d’exemple, durant I'any 2019, i segons les dades municipals de les proves de selec-
ci6 de 300 places d’auxiliar de I’Administracié general, van demanar poder participar-hi
7.342 aspirants, dels quals es van admetre 6.813. En la convocatoria de 233 places d’agents
de la Guardia Urbana, van presentar la sol-licitud de participacié 4.103 aspirants i se’'n van
admetre 3.903. En col-lectius tan nombrosos cal gestionar tasques molt complexes i deli-
cades, com la preparaci6 i avaluacié. Es inevitable que hi haura aspirants que, tot i haver
superat les proves, no podran accedir a una plaga que s’adjudica segons 'ordre de la pun-
tuaci6 obtinguda a les proves. Ho hauran de tornar a provar si decideixen presentar-se en
una futura convocatoria.

Aquesta és la qliestié plantejada per una aspirant a agent de la Guardia Urbana de Barce-
lona que ha superat en dues convocatories totes les proves de seleccié perd ha quedat fora
de la quota de places disponibles. Davant d'una tercera convocatoria, la corresponent a 'any

2019, es va dirigir a la sindica de greuges per de-

. manar que, com que ja havia estat declarada apta
Vila va recomanar a

I’Ajuntament ’esmena i
difusi6 de la informacié
sobre les previsions de
reserves de quota per a
persones amb discapacitat
en I'oferta publica
d’ocupacié de I'any 2019. El
consistori va comunicar a la nar informacié sobre la possibilitat d’oferir

sindica el compliment de la aquesta possibilitat en 'ambit de la Guardia Ut-
seva recomanacio bana.

en dues ocasions, no hagués de tornar a fer totes
les proves i pagar de nou les taxes establertes.

Tenint en compte I'existéncia a ’Ajuntament de
Barcelona de borses de treball per a determina-
des categories professionals que, en part, es no-
dreixen d’aspirants que han superat el darrer pro-
cés selectiu sense obtenir plaga, la sindica de
greuges es va adrecar a ’Ajuntament per dema-
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L'Ajuntament va contestar i va dir que “no Tenint en compte I’existencia
existeix una borsa de treball especifica com a I’Ajuntament de Barcelona
a agent de la Guardia Urbana, donat que de borses de treball per a
aix0 significaria nomenaments d’interinat- determinades categories

ge que no es contemplen a la Guardia Ur-
bana de I’Ajuntament de Barcelona.
Només sota suposits excepcionals es per-

professionals, la sindica es va
adrecar a I’Ajuntament per
demanar informacid sobre la
possibilitat d’oferir aquesta
possibilitat en I’ambit de la
Guardia Urbana

meten agents de la Guardia Urbana inte-
rins en algunes administracions locals. Cal
tenir en compte que aquests agents inte-
rins no poden portar armes”.

En relaci6 amb el fet de no tenir en comp-

te les fases o parts superades del procés de selecci6 en futurs processos, I’Ajuntament va
respondre que cada convocatoria “té una entitat propia i es desenvolupa en un periode
de temps determinat en que opositen totes les persones aspirants en igualtat de condi-
cions”. Només en el cas de dones embarassades o de part recent “es contempla la possi-
bilitat de guardar la nota de proves anteriors i poder incorporar-se a les proves fisiques
en la propera convocatoria”. Finalment, I’Ajuntament afegia que “no es pot garantir que
el procés sigui igual a la seglient convocatoria, de la mateixa manera que es prima la im-
mediatesa en proves de naturalesa psicoldgica, clinica, fisica i medica”.

No obstant aix9, la resposta de I’Ajuntament no semblava rebutjar de ple la possibili-
tat de disposar, en algun moment, d’agents de la policia local nomenats amb caracter
interi. Es per aixd que es reconeix la situacié d’excepcionalitat d’aquests nomenaments,
de la qual algunes administracions, com el Pafis Basc i les Balears, han fet s, tot i la pro-
hibicié d’Gs d’armes per a aquest tipus de treballadors i treballadores.

A Catalunya, la disposicié addicional quarta de la Llei 16/1991, de les policies locals, i
el Reglament d’accés, promocié i mobilitat de les policies locals de Catalunya, aprovat
pel Decret 233/2002, de 25 de setembre, preveuen l'existéncia de personal interi de les
policies locals. En els articles 31 a 40 de 'esmentat Decret es preveuen els requisits d’ac-
cés, procediments de seleccid, formaci6 i cessament. Preveu també la prohibicié de por-
tar armes de foc i de realitzar funcions de proteccié d’autoritats i ordenaci6 i senyalit-
zaci6 del transit. Les funcions quedarien reduides a aquelles que no comporten I'exercici
d’autoritat, perd aparentment més amplies que les que preveu l'article 24 de la Llei
1/20006, de 13 de marg, per la qual es regula el regim especial del municipi de Barcelo-
na per al denominat personal auxiliar de la Guardia Urbana.

No obstant aix0, mentre es tramitava la queixa, la Sala Contenciosa Administrativa, Sec-
ci6 Quarta, del Tribunal Suprem, va donar a conéixer la Senténcia nim. 828/2019, de
14 de juny, per la qual s’afirma l'existéncia de reserva legal respecte dels llocs de poli-
cia local que necessariament han de ser coberts per funcionaris de carrera. Declara que
no vesulta ajustat a dret el nomenament d’agents de la Policia Local en végim d'interinitat.

Aquesta senténcia és dictada en contra dels nomenaments d’alguns municipis del Pais
Basc i de l'acord existent entre el Govern basc i les administracions locals per a la for-
maci6 1 nomenament d’aquest tipus de personal.
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La previsi6 legal en que es basa la senténcia és el nou redactat de 'article 92.3 de la Llei de
bases de régim local incorporat per la Llei 27/2013, de 27 de desembre, de racionalitzacié
i sostenibilitat de I’Administracié local.

Aquest article reserva, exclusivament, als funcionaris de carrera, les tasques que impliquin
la participacid divecta o indirvecta en Iexercici de les potestats piibliques 1 aquelles altres que supo-
sin Uexercici d’autoritat.

En la redacci6 anterior a la modificacié de I'any 2013, el mateix article reservava aquestes
funcions al personal subjecte a I’Estatut funcionarial, categoria en la qual podia considerar-se
també inclos el personal interf.

Amb aquesta senteéncia semblava que, de forma definitiva, no s’acceptava ’existéncia de
personal interi com a policia local ni tan sols en situacions d’urgencia o d’increment de
treball, com pot ser durant la temporada d’estiu, i queden, per tant, sense efecte les pre-
visions sobre personal interi de la policia local que preveu el Reglament d’accés, promo-
ci6 i mobilitat de les policies locals de Catalunya, aprovat pel Decret 233/2002, de 25
de setembre.

Semblaria, no obstant aixd, que aquelles tasques assimilables a algunes de les que exercei-
xen les policies locals que no impliquin exercici d’autoritat, com la vigilancia d’espais pua-
blics, auxili en situacions d’emergencia, resolucions de conflictes privats i altres descrites
en l'article 11 de la Llei 16/1991, de les policies locals, si que podrien ser exercides per per-
sonal inter{, a la manera dels reconeguts auxiliars de la Guardia Urbana ja esmentats.

Quant a la possibilitat de reservar algunes de les proves superades per ser tingudes en comp-
te en convocatories posteriors, el criteri expressat per la sindica de greuges és que, si bé és
cert que en algunes d’elles, com diu I’Ajuntament, preval la immediatesa, com les proves
psicologiques, cliniques, fisiques i mediques, d’altres no estan subjectes a aquesta condi-
ci6 de temporalitat, és a dir, les proves que tenen a veure amb els coneixements tedrics i
suposits practics que es puguin plantejar. La sindica de greuges va recomanar a ’Ajunta-
ment que tingués en compte aquestes consideracions en benefici dels i les aspirants que es
trobessin en aquestes circumstancies. L' Ajuntament va manifestar, com a resposta a aques-
ta recomanacid, que la traslladava al tribunal qualificador.

Perod aquesta qliestié no va acabar aqui. La decisi6é de la sindica de greuges porta data del
3 de juliol de 2019. Dos mesos després, el 19 de setembre, el Tribunal Constitucional es
va pronunciar sobre la possibilitat de nomenar personal inter{ de les policies locals, tracta-
da per la Senténcia del Tribunal Suprem ja esmentada del 14 de juny de 2019. I el Tribu-
nal Constitucional va esmenar el Tribunal Suprem. El Tribunal Constitucional va desesti-
mar la qiiestié d’inconstitucionalitat plantejada contra una llei del Parlament Balear i un

Decret llei del Govern balear que regulen el pro-

. . cediment de seleccié i nomenament de funcio-
Algunes administracions,

com el Pais Basc i les
Balears, han fet us d’aquest

naris interins per realitzar les funcions de poli-
cia local. El Tribunal Constitucional, d’acord
amb les consideracions i fonaments legals que es

sistema, tot i la prohibicio poden llegir en la seva Senténcia 106/2019, de
d’Us d’armes per a aquest 19 de setembre, reconeix I'equiparacié general
tipus de treballadors i dels funcionaris de carrera amb els funcionaris
treballadores publics sense excloure els interins.
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Aix{i doncs, tenint en compte la queixa for- La sindica va recomanar a
mulada per 'aspirant a agent de la Guardia I’Ajuntament que explorés i, si
Urbana, considerant la doctrina recent del era procedent, portés a la
Tribunal Constitucional, tenint en compte practica la possibilitat de

les necessitats de disposar de més efectius disposar d’una borsa de treball

especifica de categoria
professional d’agents de la
Guardia Urbana.

en el cos de la Guardia Urbana i que la nor-
mativa catalana preveu l'existencia de pla-
ces de policia local en regim de funcionari
interi, la sindica de greuges va recomanar a
I’Ajuntament de Barcelona que explorés i,
si era procedent, portés a la practica la possibilitat de disposar d’'una borsa de treball espe-
cifica de categoria professional d’agents de la Guardia Urbana, on es poguessin incorporar
les i els aspirants que a la finalitzacié de 1'altim procés selectiu mitjancant convocatdria
publica '’haguessin aprovat sense obtenir plaga.

10.3. Recomanacions destacades

® Recomanar a I’Ajuntament que consideri la possibilitat de reconéixer com a merits a tenir
en compte en futures convocatories equivalents dels processos de seleccié d’empleats muni-
cipals, la superacié amb éxit de les proves tedriques i d’aplicacié practica en aquells proces-
sos convocats per I’Ajuntament.

® Recomanar a I’Ajuntament que esmeni i difongui piblicament, al més aviat possible, les previsions de
reserves de quota per a persones amb discapacitat en l'oferta piblica d’ocupaci6 per a I'any 2019 i en es-
pecial la quota reservada per a persones amb discapacitats intel-lectuals.

® Recomanar a I’Ajuntament que explori i, si és procedent, porti a la practica la possibili-
tat de disposar d'una borsa de treball especifica de categoria professional d’agents de la Gu-
ardia Urbana, on es puguin incorporar les i els aspirants que a la finalitzaci6 de I'altim pro-
cés selectiu mitjangant convocatoria ptblica ’hagin aprovat sense obtenir plaga.

® Recomanar a ’Ajuntament de Barcelona I'elaboraci6é d’un reglament especific sobre les
condicions d’aspecte fisic, comportament i uniformitat dels i les agents de la Guardia Ur-
bana.

® Recomanar a la societat municipal Informaci6 i Comunicaci6é de Barcelona, SA (ICB) que
revisi d’ofici la situaci6 individual d’aquells treballadors i treballadores que, amb anteriori-
tat a 'l de maig de 2018 i treballant per a empreses contractades per ICB, poguessin tro-
bar-se en situaci6 de cessi6 il-legal d’acord amb els fets i fonaments legals fixats per les sen-
téncies que han resolt en aquest sentit.

® Recomanar a les parts, representacié d’empresa (ICB) i laboral, que iniciin, al més aviat
possible, les negociacions d’'un nou conveni col-lectiu que equipari les condicions laborals
dels treballadors i treballadores d’ICB.
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Capitol 11

HISENDA MUNICIPAL

11.1. Queixes i greuges

Durant I'any 2019 s’ha rebut un total de 77 queixes relatives a aquest ambit:

M Tributs IBI, IVTM, plusvalua
H Altres: preus publics, ordenances fiscals
Il Gestio i recaptacio

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Tributs IBI, IVTM, plusvalua 57
Altres: preus publics, ordenances fiscals 2
Gestio i recaptacié 18
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11.2. Introduccid

En l'informe de 'any passat, en I'apartat dedicat a la hisenda municipal, féiem referén-
cia a la complexitat de comprensié i als sentiments contraposats, si no, refractaris, que
el mén dels tributs, i en concret el de la hisenda municipal, pot provocar en la ciutada-
nia.

Es precisament per aixd que insistiem que calia fer esforcos per conciliar la funcié social
d’obtencié i administracié de recursos economics, amb la millora en I'atenci6 a la ciuta-
dania per fer entendre la rad i el sentit dels actes tributaris, i, quan calgui, excusar errors
o disfuncions normalment derivades de la carrega de treball i de la dificultat a gestionar
un sistema for¢a complex.

Referint-nos als atributs desitjables de I’Administracié tributaria en les seves relacions
amb la ciutadania enumeravem els de diligencia, capacitat pedagogica i capacitat d’aten-
ci6: “Atenta per tal de procurar coneixer quines sén les raons d’aquell qui reclama o ex-
pressa disconformitat responent, quan calgui, les al-legacions concretes presentades de
forma suficient motivada i comprensible per aquells que no sé6n especialistes.”

En aquesta ocasié volem comentar, a tall d’exemple, dues qiiestions. Una fa referéncia a
com la interpretacié d’un acte espontani i sense fonament legal realitzat per una ciuta-
dana té conseqiiéncies juridiques en contra seva segons la interpretaci6 i el sentit que li
dona I’Ajuntament. També tractarem, de nou, el procediment d’embargament de saldo
de comptes bancaris a nom de persones deu-

tores tributaries i els seus efectes evitables. . .
Seguim rebent queixes pel

Durant I’any 2019 taIlee s’han atés queixes retard desproporcionat en el
pel retard desproporcionat en el cobrament cobrament d’ingressos

indeguts reconeguts com a
tals. Aquesta és una de les
questions recurrents durant
els darrers anys, tot i que

-
respostes tardanes, a reclamacions derivades sembla que a p(?C a poc s’hi
d’errors materials en la tramitacié dels proce- va posant remei

diments tributaris, que en gran part s’han re-

d’ingressos indeguts reconeguts com a tals.
Aquesta és una de les qiiestions recurrents du-
rant els darrers anys, tot i que sembla que a
poc a poc s’hi va posant remei. Igualment hem
intervingut davant de la manca de resposta, o

solt favorablement a la persona reclamant.

Finalment, cal indicar que la Sindicatura de Greuges de Barcelona ha continuat rebent quei-
xes per la disconformitat amb el procediment de notificacié dels actes derivats dels proce-
diments sancionadors i de cobrament de les sancions per la via de constrenyiment, tema
aquest que es desenvolupa en el capitol corresponent al procediment administratiu.

o In dubio, in civem

En primer lloc, volem fer referéncia a un cas que explica com una ciutadana, pensionis-
ta i sense coneixements técnics en materia tributaria ni de procediment, ha executat actes,
amb el coneixement de la mateixa Administracié tributaria, que han anat en detriment
dels interessos propis.
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La reclamant va demanar la intervencié de la sindica de greuges, ja que no estava d’acord
amb la sanci6 que havia estat objecte a causa de no presentar I'autoliquidacié de I'impost
sobre I'increment del valor dels terrenys de naturalesa urbana (plusvalua).

Aquesta ciutadana havia heretat ['habitatge habitual del seu pare. Cal recordar que, en les
transmissions per causa de mort, la persona beneficiaria disposa de sis mesos des de la de-
funcié, prorrogables fins a un any, per presentar I'autoliquidacié de I'impost de plusvalua.
A més, en aquest suposit concret, es gaudeix d’'una bonificacié del 95 % en la quota de
I'impost.

La promotora de la queixa va manifestar que havia acudit a un especialista en materia tri-
butaria i, com a resultat de 1’assessorament, va deixar transcérrer els terminis sense fer I’au-
toliquidacié i, per tant, va perdre la possibilitat de beneficiar-se de la bonificacié del 95 %
de la quota de I'impost. LAjuntament li va notificar la liquidacié de I'impost de plusvalua
i la corresponent sancié de 2.121 euros per no haver practicat 'autoliquidaci6 en el mo-
ment oportad.

Malgrat el seu desconeixement sobre els efectes fiscals davant de la hisenda municipal en
el cas de transmissié d'un bé immoble per heréncia, i la seva situacié de precarietat econd-
mica, la interessada va donar conformitat a la liquidaci6 realitzada per I’Ajuntament i va
acceptar el pagament fraccionat del deute que va acabar atenent completament. L'article
188.1.b de la Llei general tributaria estableix que quan es manifesta aquesta conformitat
s’aplica un 30 % de reducci6 en 'import de la sancié. Aix{ es va fer.

L'endema de manifestar la seva conformitat amb la liquidacié que incloia el 30 % de rebai-
xa de la sanci6, va sol-licitar el pagament fraccionat del deute, cosa que li va ser concedida
en el mateix moment. Al mateix temps, va presentar un escrit manuscrit, adrecat a la hi-
senda municipal, en el qual es lamentava de la seva mala sort, reivindicava I'actuacié de
bona fe i demanava poder beneficiar-se de la bonificaci6 del 95 % de la quota de I'impost;
és a dir, un dia acceptava la liquidaci6é de I'impost i la corresponent sancié reduida i 'en-
dema acceptava el pagament fraccionant del total del deute. Simultaniament demanava que
li fos aplicada la bonificacié del 95 %. Dos actes formalment contradictoris, perd que, en
la seva voluntat i desesperacié per I'elevada quantitat a pagar, no ho eren.

Amb un redactat complex i de dificil comprensid, 'esmentat article 188, en 'apartat 2, es-
tableix que en els suposits de conformitat, com és el cas, si amb posterioritat es presenta
un recurs es perd la reduccié del 30 % de I'import de la sancid.

L'Institut Municipal d’'Hisenda va interpretar que aquell escrit manuscrit era un recurs, i
va decidir retirar a la ciutadana la bonificacié del 30 % de la sanci6, és a dir, la quantia de
637 euros. La sindica de greuges, en la seva decisi6 del juliol de 2014, va recomanar a 'Ins-
titut Municipal d’Hisenda que respectés la bonificacié perque entenia que l'escrit no podia
ser considerat un recurs contra la liquidaci6 i que la ciutadana no havia estat advertida de
la conseqiiencia d’aquell acte. En un primer moment, I'Institut Municipal d’'Hisenda ens
va fer saber que acceptaria aquesta recomanacié. No obstant aix0, I’anunci no es va concre-
tar i aquest any 2019 I'Institut Municipal d’Hisenda ha decidit mantenir la perdua de la
bonificacié.

La sindica de greuges reitera la seva disconformitat amb aquesta decisié de I'Institut Mu-
nicipal d’'Hisenda per les raons segiients:
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- L'article 112.1 de la Llei 39/2015, del procediment administratiu comu de les ad-
ministracions puabliques, diu que els recursos administratius han de motivar-se en els
motius de nul-litat o anul-labilitat que es preveuen en els articles 47 i 48 de la ma-
teixa llei. Per descomptat, no era aquest el cas de I'escrit de la reclamant fet de forma
espontania, sense fonamentaci6 legal i sense la pericia juridica adequada.

- Larticle 115.2 de I'esmentada Llei exigeix a I’Administracié un esfor¢ en la quali-
ficaci6 dels escrits presentats per les persones interessades de manera que es pugui
deduir el seu auténtic caracter. No sembla que en aquest cas s’hagi actuat d’aquesta
manera.

La promotora de la queixa, en el seu escrit, posava de manifest que la seva actuacié era de
bona fe. Sense saber-ho, esmentava un principi general d’actuacié de I’Administracié pa-
blica. Els principis generals de bona fe i confianga legitima estan recollits en els articles
3.1.e) de la Llei 40/2015, de régim juridic del sector puablic, i 31.2. segon de la Llei
26/2010, de régim juridic i de procediment de les administracions pibliques de Catalu-
nya. Aquests principis tant es prediquen pel que fa a la relacié entre administracions com
també d’aquestes amb la ciutadania. També, en l'article 53.1.f) de 'esmentada Llei 39/2015
es recull el dret de les persones interessades en un procediment a obtenir de I’Administra-
ci6 informaci6 i orientacié sobre els requisits técnics previstos en les disposicions vigents
amb relaci6 a les actuacions o sol-licituds que puguin realitzar.

L' Administraci6 tributaria municipal tenia constancia que la reclamant, de forma practi-
cament simultania, va acceptar la liquidacié i la va recérrer, segons la interpretacié de ’Ad-
ministracié que no compartim; és a dir, sembla que va aplicar un principi no escrit: In dubio,
in civem (en cas de dubte, contra el ciutada). Aquests fets, aix{ considerats, resulten incom-
patibles i sense sentit 1dogic. Segurament si hagués estat informada dels efectes de la consi-
deraci6é d’aquell escrit com a recurs, hauria evitat presentar-lo. Aixi doncs, I’Administra-
ci6 tributaria no va informar, ni orientar dels seus drets, la persona interessada i, per tant,
pot qiiestionar-se el compliment del principi d’actuacié de bona fe per part de I'’Adminis-
tracié.

Per aquestes raons, la sindica de greuges entén que l'escrit en qiiestié va ser tractat erro-
niament com a recurs a la liquidacié. Significa un error material en la qualificacié i els seus
efectes es poden revertir. No complia amb els requisits exigits per als recursos.

Aquest fet, a més de la importancia i significacié que té per a la persona afectada, obre in-
terrogants sobre el procediment que des de ’Administracié municipal s’executa per quali-
ficar els escrits presentats per la ciutadania. Segurament no sempre resulta facil entendre i
identificar el seu sentit perd creiem que, en cas de dubte i tenint en compte les circumstan-
cies concretes conegudes, cal resoldre a favor de la ciutadania i no en contra dels seus inte-
ressos. En definitiva, des d’aquesta Sindicatura tenim el convenciment que el cas presentat
és un exemple de situacions on I’Administraci6 tributaria, en el marc de la legalitat i dels
principis del bon govern, hauria de trobar els mecanismes per impulsar una Administracié
més receptiva i accessible a les peticions de les persones ponderant totes les circumstancies
i alhora facilitar mecanismes perque la ciutadania pugui comprendre el procediment i les
conseqiiencies dels seus actes amb un llenguatge administratiu clar i entenedor.

Es per aix0 que insistim a recomanar que es revisi ’actuacié en aquest cas i s’esmeni 'er-
ror amb les eines legals disponibles per a tal finalitat.
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* Embargament de saldo de comptes bancaris de persones deutores tributaries

En els informes corresponents als anys 2014 a 2016 hem tractat la qiiestié de 'embargament
de saldos existents en comptes bancaris de persones deutores tributaries que es troben en si-
tuaci6 de precarietat econdmica.

Si bé constatem que la reaccié municipal, en alldo que coneixem, ha estat agil i adequada, es
continua produint I'embargament de recursos economics de persones en situacié de vulnera-
bilitat economica que perceben ingressos que la Llei considera no embargables.

Més enlla de la percepcié que pugui tenir la persona afectada per un embargament no proce-
dent, I'actuacié de I'Institut Municipal d'Hisenda pot considerar-se formalment correcta pero
amb efectes indesitjables que es poden evitar.

Efectivament, quan I’Ajuntament s’adreca a les entitats bancaries per demanar primer la re-
tenci6 de saldo i després, si escau, la transferéencia de I'import retingut, desconeix quina és la
situacié econdomica concreta de les persones afectades.

Larticle 607 de la Llei d’enjudiciament civil (LEC) estableix que no sén embargables els sous
i pensions que no excedeixin el salari minim interprofessional, que en aquest moment és de
1.050 euros per dotze pagues anuals, 0 900 euros per catorze pagues.

En aquest sentit, resulta oportd tenir en compte que, el passat mes de setembre, una interlo-
cutoria del Tribunal Suprem va aclarir que “les limitacions que s’estableixen a la LEC s’apli-
quen exclusivament sobre I'import que hagi de considerar-se sou, salari o pensid, i no sobre
I'excés que pogués haver-hi en el compte bancari, al marge del seu origen i procedéncia”. Aix0
significa que I'excés de diners, I'estalvi, que es pugui generar per no consumir la totalitat dels
ingressos no embargables, pot ser objecte embargament.

Els protocols que s’apliquen s’inspiren en les instruccions de la Tresoreria General de la Segu-
retat Social per embargar, per mitjans telematics, diners en comptes bancaris, i, segons va in-
formar I'Institut Municipal d’'Hisenda I'any 2016, s’actua sota el protocol bancari nimero 63.
En definitiva, és I'entitat bancaria a la qual s’adreca I'Institut Municipal d’'Hisenda qui ha de
determinar si el saldo és o no embargable a la vista dels ingressos que s’abonen en el compte
de la persona a embargar.

Quan el sistema falla i s6n retinguts o embargats diners sense respectar alld que estableix ’ar-
ticle 607 de la LEC, en el cas que reclami la persona titular del compte justificant el caracter
i import dels seus ingressos, I’Ajuntament reacciona i allibera o retorna els imports.

En definitiva, produida una retenci6 o un embargament, recau sobre la persona deutora demos-
trar la inembargabilitat dels diners, mentre sovint esta sotmesa a angoixa i desconeixement dels
mecanismes de defensa i funcionament del sistema.

En l'informe de 'any 2015, la sindica suggeria a I'Ad-
ministracié de la hisenda municipal que preveiés la
possibilitat que, coincidint amb la notificacié d’inici

L’article 607 de la Llei
d’enjudiciament civil

(LEC) estableix que no del procediment de constrenyiment, s’oferfs a la per-
soén embargables els sona deutora la possibilitat d’informar suficientment
sous i pensions que no sobre la seva possible situaci6 d’insolvéncia econdmi-
excedeixin el salari ca o de preceptora d’ingressos no embargables, sens
minim interprofessional perjudici de les posteriors comprovacions i indagacions
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que calgués fer sobre aquestes manifestacions. D’aquesta manera, seria possible evitar la reten-
ci6 i posterior devolucié d’imports de vital necessitat per al dia a dia de la persona deutora.

Llnstitut Municipal d’'Hisenda ha contestat a les consideracions de la sindica de greuges i ha
informat que aquest organisme disposa d’un protocol concret per tal de tramitar urgentment
el retorn dels imports embargats, o alliberar els retinguts dels comptes bancaris, un cop té co-
neixement de la situacié de la persona deutora i comprova la seva inembargabilitat. Es per
aquesta raé que recomana que la persona interessada informi personalment sobre la seva situa-
ci6 en una visita a les oficines de I'Institut Municipal d'Hisenda i no per escrit.

Ara, i a la vista de noves queixes rebudes per aquest motiu que finalment acaben tenint una
solucid6 favorable, la sindica de greuges vol recordar que 'article 22.1.c) de la Llei 26/2010, de
régim juridic de les administracions pibliques de Catalunya, i I'article 53.1.d) de la Llei
39/2015, del procediment administratiu comu de les administracions publiques, estableixen
que les persones interessades en un procediment administratiu, com és el cas de les persones
deutores tributaries, tenen el dret a no presentar dades i documents no exigits per les normes
aplicables al procediment tractat i que ja es trobin en poder de les administracions pabliques
o que hagin estat elaborats per aquestes. Per tant, en el marc dels valors de la bona governan-
ca (recollits en I'art. 6.f) del Codi etic de I’Ajuntament de Barcelona), caldria trobar els meca-
nismes per millorar la coordinacié entre administracions pabliques.

Resulta obvi que I’Administracié puablica, aix{ entesa totalment tal com es refereix en la Llei
39/2015, ja té coneixement dels sous i pensions i, més concretament, en el cas de pagadors 1
pagadores privats, I’Agencia Tributaria disposa de les dades. Per tant, establir els mecanismes
pels quals hi puguin accedir les administracions tributaries, en les condicions fixades en la nor-
mativa en materia de proteccié de dades de caracter personal, permetria valorar i decidir mi-
llor sobre la procedéncia o no dels embargaments. Som conscients que aquesta informacié no
esgota totes les possibilitats d’embargament, ja que, com ja s’ha dit, I'estalvi com a sobrant de
les percepcions resulta embargable, perd segur que permetra afinar millor I'actuaci6 del credi-
tor tributari i evitar situacions no desitjades. L Administracié publica ha de vetllar per la bona
gestié en la recaptacié dels recursos piblics que permeten executar les politiques pibliques
acordades, perd aquest exercici de responsabilitat ha de ser compatible amb la garantia que la
ciutadania disposi dels recursos minims per viure amb dignitat.

11.3. Recomanacions destacades

® Recordar a I'Institut Municipal d’'Hisenda el deure legal de procedir a la devolucié imme-
diata dels imports cobrats indegudament un cop ha estat reconegut el dret de devolucié.

® Recomanar a I'Institut Municipal d'Hisenda que, quan es prevegi una dilaci6 excessiva en
el termini de resolucié d’un procediment administratiu i en el cas de devolucié d’'ingressos
indeguts, s’informi la persona peticionaria de les previsions existents.

® Recordar a I'Institut Municipal d’'Hisenda el deure legal de complir amb els terminis le-
gals previstos per a la resoluci6 i notificacié de les reclamacions presentades en matéria tri-
butaria i, si escau, justificar el retard que es pugui produir atesa la carrega de treball i la pos-
sible manca de recursos.
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SERVEIS SOCIALS

12.1. Queixes 1 greuges

Durant I'any 2019 s’ha rebut un total de 128 queixes relatives a aquest ambit:

H Serveis basics territorialitzats (IMSS)
B Serveis centralitzats i especialitzats (prostitucid, salut mental)
M Infancia en risc (en CSS i en EAIA)

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Serveis basics territorialitzats (IMSS) 114
Serveis centralitzats i especialitzats

(prostitucid, salut mental) 11
Infancia en risc (en CSS i en EAIA) 3

128 INTERVENCIONS DE LA SINDICATURA: GREUGES I RECOMANACIONS



INFORME 2019

12.2. Introduccid

Les desigualtats socials i economiques a Barcelona sén una realitat que colpegen amb forga
els sectors més vulnerables de la societat. Aquestes situacions de vulnerabilitat, malgrat
que s6n més evidents en determinats barris de Barcelona, es donen en tota la ciutat amb
més o menys intensitat. Els seus efectes en la salut, en el seguiment de la formacid, en les
expectatives vitals, constitueixen un preu massa alt, no sols per a les persones directament
afectades, siné també per a tota la ciutat, que ha de poder avangar cap a un model plena-
ment inclusiu i equitatiu.

Fa una deécada, la crisi econdmica va trasbalsar la visi6 i els objectius dels serveis socials fins
aquell moment, i aquests van haver de fer grans esforgos per ressituar-se en el nou context.
Aquella crisi, pero, ha donat pas a una crisi estructural que genera incerteses sobre el futur
i inseguretats en les organitzacions, que han d’assumir el repte de la flexibilitat en la ges-
tid, i donar garanties de drets a la poblacié atesa. En aquesta situacid, els serveis socials mu-
nicipals mantenen una constant adaptacid i creixement, pero el ritme de la societat marca
uns temps més rapids. En aquesta dinamica, I’Ajuntament de Barcelona no és I'anica ad-
ministracié implicada. Observem, per exemple, com els efectes de la gestié de la Renda ga-
rantida de ciutadania incideixen sobre la poblacié i com els centres de serveis socials (CSS)
han d’assumir les conseqiiencies dels retards o les denegacions.

Les noves formes de relacions economiques i socials

donen lloc, al seu torn, a noves formes de vulnera- Fa una decada, la crisi
bilitat o exclusid, davant de les quals la innovacié economica va trasbalsar
en matéria social és imprescindible. Lexemple del la visio i els objectius
projecte B-Mincome, que ha esdevingut una refe- dels serveis socials fins
rencia, ha generat efectes evidents en la reduccié de aquell moment, i aquests
les desigualtats i amb valoracions molt positives per van haver de fer grans

part dels i les participants i professionals. esforgos per ressituar-se

La ciutadania mostra, a partir de les queixes presen- en el nou context

tades a la Sindicatura de Greuges de Barcelona du-

rant I'any 2019, en quines arees cal actuar, que sén:

les desigualtats de criteris en I'atenci6 des dels CSS, I'acompanyament insuficient en situa-
cions de crisi o de vulnerabilitat, la necessitat de millorar la coordinacié entre serveis, la
manca de resposta a instancies o els problemes amb la concertaci6 de cites (tant pel seu re-
tard, com per anul-lacions posteriors per part dels CSS), entre d’altres. A continuaci6 es
desenvolupen aquelles tematiques sobre les quals ha arribat un major nombre de queixes o
aquelles que pel seu contingut es considera que tenen una major rellevancia. S6n temes que
s’han abordat amb anterioritat, perd sobre els quals s’ha aprofundit durant 'any 2019.

e L'impacte de la crisi de I’habitatge en els centres de serveis socials

Representants dels CSS van presentar, I'any 2018, una queixa en que expressaven el seu ma-
lestar per 'impacte de la situaci6 de I’habitatge sobre la seva tasca i sobre les persones afec-
tades, a través de 'escrit “Reflexions entorn de la crisi d’habitatge a la ciutat de Barcelo-
na”. En el seu escrit es reconeixia l'esfor¢ del consistori en matéria d’habitatge, pero es
constatava que la realitat desborda les oficines de I'habitatge i els CSS. Les assignacions
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Representants dels d’habitatge per part de la Mesa d’Emergeéncia com-
centres de serveis socials portaven una espera d’'un any aproximadament (a fi-
sostenen que la greu crisi nals del 2019 s’ha incrementat notablement), de
d’habitatge s’afronta amb manera que el recurs d’urgéncia ja no funcionava i

microintervencions, quan els CSS havien de facilitar allotjament a families
H

la solucié esta en I’'ambit
legal i el disseny de
politiques d’habitatge

amb diferents alternatives, amb una despesa molt
important per a 'IMSS, mentre que per a les fami-
lies comporta 'allunyament o perdua dels seus en-
torns i serveis habituals. Sostenien que la greu crisi
d’habitatge s’afrontava amb microintervencions,
quan la soluci6 es troba en 'ambit legal i de disse-
ny de politiques d’habitatge. També consideraven necessari revisar I’acord de col-laboracié
de I'IMSS amb els estaments judicials, i reclamaven que els i les professionals dels CSS no
haguessin d’assistir als llangaments.

Durant els anys 2018 i 2019 I'equip assessor d’aquesta Sindicatura ha recopilat informacié
sobre els diferents aspectes de la queixa, i la sindica va dur a terme les consideracions se-
glents:

Barcelona es dota d’'una xarxa municipal de serveis socials basics, integrats per 40 (42) cen-
tres de serveis socials, que ofereixen atencié sobre recursos, prestacions i serveis. El desen-
volupament de les seves funcions comporta la necessitat d’adaptacié constant per flexibi-
litzar i ajustar les actuacions, aixi com 'assumpcié de responsabilitats que poden afectar la
vida de les persones que s’hi dirigeixen.

En els darrers anys, assistim a canvis amb greus repercussions pel que fa al dret a '’habitat-
ge previst en 'article 47 de la Constitucié espanyola, atés que la progressiva mercantilit-
zaci6 de 'habitatge 'esta transformant en una inversio, fet que encareix els preus d’'una ma-
nera desorbitada i produeix l'efecte de gentrificacid, davant de la qual les grans ciutats han
de desenvolupar una intervencié potent, amb eines legals, economiques i de gestié. Mol-
tes institucions es pronuncien al respecte amb preocupacié. En aquesta linia, el Col-legi
Oficial de Treball Social de Catalunya, en el dictamen “Els serveis socials basics a la pro-
vincia de Barcelona”, reflexiona sobre la incidéncia de la situaci6 de 'habitatge en els ser-
veis socials. Coincidint amb el que exposen els i les professionals dels CSS, diu que “si les
politiques d’habitatge permeten que les families perdin la seva llar, i el sistema d’habitat-
ge no disposa de prou recursos o no estat suficientment articulat, es canalitzen les necessi-
tats d’habitatge cap als serveis socials basics. (...) La crisi ha propiciat que es consolidi el
model dels serveis socials basics com a calaix de sastre, com a sistema subsidiari de la resta
de sistemes, i que es configuri cada vegada més com a dltim recurs (...) diluint-se el seu
paper com a porta d’entrada al sistema de serveis socials, i desatenent funcions preventives
i promotores de vincles que li sén propies”. Quan els serveis socials es desvirtuen per la
pressio assistencial, no poden donar resposta a les necessitats en la forma, dimensid i qua-
litat descrites en la Llei 12/2007.

La sindica ha pogut constatar com es trasllada aquesta crisi als CSS. Tot i que els serveis so-
cials no tenen competéncies en matéria d’habitatge, des dels CSS, d’acord amb l'article 3
de la Llei 12/2007, han d’assegurar la cobertura de les necessitats personals basiques, fet
que significa que, en el cas de manca d’habitatge, s’ha de garantir I'allotjament. Aquesta
garantia es presta sovint a través d’hostals i pensions, els quals, com les i els professionals
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d’un CSS saben molt bé, no constitueixen un lloc adequat per al desenvolupament norma-
litzat de la vida quotidiana. Les persones i families que es dirigeixen a la sindica i es tro-
ben en aquests allotjaments, es refereixen sovint a les seves condicions de precarietat. Des
de I'IMSS s’ha informat que des dels CSS no es disposen de mecanismes de control sobre
aquests allotjaments (gestionats a través d’'una empresa) i no queda clar quins sén els me-
canismes de control que puguin existir per part del mateix IMSS. Aquesta situacié es dona
malgrat I'existéncia de la Mesa d’Emergencia social per perdua d’habitatge, recurs del qual
es dota el Consorci de 'Habitatge de Barcelona (integrat per I’Ajuntament de Barcelona i
la Generalitat de Catalunya) per garantir el dret a I’habitatge. No obstant aix0, a causa del
progressiu alentiment en I’assignacié d’habitatges a través d’aquest circuit per la manca de
disponibilitat, cada vegada hi ha més persones que han d’esperar mesos per rebre 1'assigna-
ci6, cosa que agreuja, al seu torn, la manca d’allotjaments alternatius. Circumstancies si-
milars es donen en la derivaci6 a la Borsa de Lloguer Social, aixi com en I'accés a pisos d’in-
clusid, o al recurs del Centre d’Atencié Temporal a Families (CATAF). En aquesta linia, i
d’acord amb l'article 15.2 de la Llei 14/2010, és necessari que I’Area de Drets Socials, Jus-
ticia Global, Feminismes i LGTBI i 'IMSS segueixin treballant per garantir a les families
suficients allotjaments temporals que permetin, d’acord amb 'article 13.3 de la Carta de
Ciutadania. Carta de drets i deures de Barcelona, posar a I’abast de les families els recursos
necessaris perque desenvolupin el paper de nucli socialitzador i protector dels i les menors
d’edat. Alhora, d’acord amb els compromisos establerts en l'article XII de la Carta Euro-
pea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, cal treballar per habilitar els mecanis-
mes necessaris per garantir el control de les condicions en els allotjaments.

En relacié amb l'afectacié que als infants els suposa la situacié de 'habitatge, el Col-legi
d’Educadores i Educadors Socials de Catalunya (CEESC) fa pabliques, a la seva pagina web,
les conclusions sobre el congrés internacional Intervencid socioeducativa en families i infancia
en situacid de vulnerabilitat (Barcelona, abril 2019). Recorda els indexs de pobresa infantil,
el mercat de 'habitatge, la precarietat laboral i les dificultats de conciliacid, aspectes aquests
que dificulten I'estabilitat i desenvolupament de les capacitats de les families, cosa que ge-
nera situacions de vulnerabilitat a les llars i que repercuteixen en els seus infants, aix{ ma-
teix assenyala la necessitat de 'acompanyament psicosocial en aquestes situacions. En la
mateixa linia es pronuncia el Grup de Treball Infancia / Igualtat d’Oportunitats en la In-
fancia del Consell Municipal de Benestar Social de Barcelona (2019), amb 'afectacié a la
vida dels infants que pot comportar la manca d’estabilitat residencial, quan es trenca, per
exemple, el vincle amb I'escola.

A les funcions i responsabilitats de les i els professio-

nals dels CSS, amb els requeriments legals i la crisi Les persones i families
habitacional, cal afegir la necessitat de desenvolupar usuaries de serveis

la tasca segons els codis etics i deontologics, cosa que socials que es dirigeixen
situa el col-lectiu técnic dels CSS en un context de di- a la sindica i es troben en
ficil administracid, especialment quan s’observa la si- allotjaments com hostals
tuaci6 dels infants afectats per situacions de desnona- 0 pensions, es refereixen
ment i manca d’estabilitat habitacional. sovint a les condicions de
La sindica considera que és necessari que I’Ajunta- precarietat d’aquestes
ment de Barcelona, si cal amb la col-laboracié d’al- ubicacions

tres administracions (tal com estableix I'article 3.k
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de la Llei 40/2015, de régim juridic del sector pablic), realitzi una analisi sobre aquest im-
pacte, de la qual es puguin derivar les mesures oportunes, d’acord amb el que preveu la Llei
14/2010, dels drets i les oportunitats en la infancia i I'adolescencia.

Lacompanyament que han de fer els CSS a les families es pot veure obstaculitzat per diver-
ses causes, com l’assisténcia dels i les professionals dels CSS als desnonaments, quan la seva
tasca es pot fer, i s’ha de fer, en altres moments del procés i altres espais fisics, per tal d’e-
vitar que es puguin confondre amb la comitiva judicial. El Col-legi Oficial de Treball So-
cial de Catalunya (desembre 2017) va realitzar un dictamen titulat “Habitatge i Treball
Social”, en el qual es recomanava la necessitat de desvincular el treball social de I'acte ju-
dicial del llancament.

En els casos supervisats per la sindica, la tasca des dels CSS amb aquestes families s’ha re-
alitzat, en termes generals, de forma acurada i actuant d’acord amb la Llei 12/2007, de ser-
veis socials. De vegades, perd, s’observa que les expectatives d’algunes persones ateses als
CSS no es corresponen amb la realitat dels CSS. Quan es dona una pérdua de I'habitatge,
amb el trencament (en el projecte vital, amb I'entorn immediat, amb la xarxa social, amb
els serveis publics...) que aix0 suposa per a les persones afectades, el CSS pot esdevenir el
servei en el qual es dipositen les demandes i exigéncies de drets. En aquestes circumstan-
cies s’espera alguna intervencié que millori la situacié, i quan no es percep, la confianga
cap al servei es pot veure afectada, malgrat que la tasca es desenvolupi adequadament. Per
aix0 es considera necessari abocar més esforcos a informar la poblacié sobre que sén els ser-
veis socials i destinar temps i recursos al desenvolupament de les xarxes de barri i el treball
comunitari, per tal que els CSS estiguin plenament imbricats al territori, per prevenir si-
tuacions com la descrita.

Davant de la pressi6 assistencial i la complexitat de la intervenci6 social amb aquesta mul-
tiplicitat de factors, cal tenir en compte el contingut de la Llei 12/2007, de serveis socials.
Larticle 44.1 diu que cal garantir que hi hagi personal professional estable i necessari per
a una atenci6 de qualitat i per cercar ’equitat en l'atenci6 a les persones. L'article 45.7 diu
que les administracions competents en serveis socials han d’adoptar mesures de prevencid
i atenci6 davant de situacions provocades per factors psicosocials que afectin 'estat emo-
cional i cognitiu dels i les professionals. L'article 86 també fa referéncia a I'exigéncia que
els i les professionals compleixin amb els deures relatius a la deontologia professional. En
aquest sentit, cal destacar les millores implementades en els darrers anys, com 'augment
del personal técnic dels CSS, la creacié de I'Oficina de Prestacions Socials i Econdomiques o
el projecte IMPULSEM, entre d’altres, a les quals cal sumar espais com la supervisié o I'a-
nalisi de casos. No obstant aix0, el malestar dels i les professionals persisteix, per tant, és
necessari que I'IMSS revisi els mecanismes de
que disposa per tal de donar compliment als ar-
ticles 44 i 45 de la Llei 12/2007, pel que fa a I'a-
tencié de qualitat i la cura dels i les professio-

Es considera necessari
abocar més esforgcos a
informar la poblaci6é sobre

o : . . nals que treballen en situacions de molta pressio.
qué son els serveis socials i

Aix{ mateix, 'IMSS ha d’atendre de forma sufi-

destinar temps i recursos al cient 'article 45.6 de la Llei 12/2007 i incorpo-
desenvolupament de les rar les i els professionals en els drgans de parti-
xarxes de barri i el treball cipaci6 i en els processos d’avaluacié periodica
comunitari dels serveis, d’acord també amb el compromfs
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adquirit en l'article XXIII.2 de la Carta Europea Es constata I'elevada

de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat. despesa que suposa el
Retornant a la qiiestié de la manca d’habitatge i manteniment de families

a les alternatives d’allotjament facilitades des dels durant mesos en pensions,
CSS, es constata també I'elevada despesa que su- amb costos molt superiors
posa el manteniment de famf{lies durant mesos al pagament de lloguers a
en pensions, amb costos molt superiors al que preu de mercat

comportaria el pagament de lloguers a preu de

mercat, realitat que caldria corregir. Obviament,

I'IMSS n’és coneixedor i es realitzen maltiples esforcos per tal de poder anticipar-se als des-
nonaments. En el treball per a la recerca de millores en la gesti6 dels desnonaments, I'TMSS
treballa de forma coordinada amb I'UCER (Unitat Contra I'Exclusi6é Residencial), amb 1'ob-
jectiu de centralitzar tota la informaci6 sobre desnonaments a la ciutat, alhora que s’acom-
panya les persones afectades a través del Servei d'Intervenci6 en la Pérdua d’'Habitatge i
Ocupacié (SIPHO), que aconsegueix un resultat positiu en molts casos. També s’aprecia la
tasca de 'IMSS amb els organs jurisdiccionals per tal de millorar el protocol de llangaments
existent. Tot i que ara per ara no s’ha aconseguit I'objectiu perseguit per les i els professio-
nals dels CSS, que és deixar d’assistir als llancaments, des de 'IMSS es treballa per tal que
I'impacte en els CSS sigui el minim, sense deixar de donar compliment a alld que preveu
l'article 150.4 de la Llei 1/2000, d’enjudiciament civil. Cal recordar que I'any 2015 ja es
va atendre una queixa similar i es va recomanar la revisié del protocol, la participacié del
Centre d’Urgeéncies i Emergeéncies Socials de Barcelona CUESB en els llancaments i la ne-
cessitat d’ampliacié del parc d’allotjament temporal. El protocol s’ha revisat i s’hi segueix
treballant. En paral-lel, es persegueix minimitzar I'impacte dels desnonaments en els CSS,
a través de la participacié del CUESB i el SIPHO, aix{ com intentant obtenir informaci6
previa dels processos de llancament per poder actuar preventivament. Des de la Sindicatu-
ra de Greuges de Barcelona, s’encoratja a seguir en aquesta linia, incorporant-hi, pero, el
constant flux d’informaci6 als i les professionals dels CSS sobre “I’estat de la qiiestié”.

En I'ambit del suport a les families i els infants s’han produit millores en els darrers anys, aix{
com en matéria d’habitatge, amb la modificaci6 i ampliaci6é del Reglament de la Mesa d’E-
mergencia social, I'increment de despesa per atendre deutes de lloguers, etc. I especialment
amb el Pla pel Dret a 'Habitatge 2016-2025, que, amb un enfocament global i tranversal, ha
de permetre coneixer detalladament la situacié de I'’habitatge a la ciutat, per tal d’'incidir en
col-lectius sense accés a ’habitatge, realitzar una tasca preventiva i pal-liativa, i ampliar el parc
d’habitatge piblic a la ciutat. Lamentablement, perod, no s’ha pogut transformar la realitat de
la crisi d’habitatge, amb els consegiients efectes en les families i els CSS.

Les possibilitats de la politica municipal davant d’un problema d’aquesta magnitud sén li-
mitades i amb un impacte que podra veure’s a llarg termini. Per la dimensi6 del problema,
la sindica creu fermament que, mentre es persisteix en 'actual linia de treball municipal,
cal créixer també en la necessitat de sumar esforgos, tant en el treball amb altres adminis-
tracions (col-laborant interadministrativament o instant altres administracions a realitzar
canvis legislatius), com en la col-laboracié de 'ambit publicoprivat, el treball amb el ter-
cer sector, la incorporacié dels col-legis professionals, etc. El treball en 'ambit comunita-
ri, amb les plataformes socials i 'exploracié de noves formes d’economia, com preveu el
Consell Municipal de Benestar Social, s6n territoris en els quals cal créixer. En tot aquest
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procés, cal incorporar, de forma decidida, la participacié de les i els professionals dels CSS,
no sols com a treballadors i treballadores publics, siné com a veus expertes coneixedores,
des de la primera linia, de la realitat social que afecta les barcelonines i barcelonins.

* La manca de garanties en els serveis d’atencié domiciliaria

Els serveis d’atencié domiciliaria (SAD) estan recollits en la Llei 12/2007, de serveis so-
cials, com a serveis socials basics (art. 16.2). La Cartera de Serveis Socials defineix la pres-
taci6 com el conjunt organitzat i coordinat d’accions que es realitzen basicament a la llar
de la persona i/o familia dirigides a proporcionar atencions personals, ajuda a la llar i su-
port social a aquelles persones i/o families amb dificultats de desenvolupament o d’inte-
graci6 social o manca d’autonomia personal.

Les darreres dades disponibles al Portal Professional de 'IMSS, de juliol del 2019, exposa-
ven que en aquell moment hi havia a la ciutat 18.524 domicilis que rebien alguna tipolo-
gia del SAD, dels quals eren usuaries i/o beneficiaries un total de 20.990 persones. Es trac-
ta d’'un volum molt important de persones ateses i consegiientment de treballadors i
treballadores, cosa que comporta una gran complexitat técnica i operativa en la gestié (dia-
riament hi ha circumstancies canviants en molts casos, incidéncies en I’administraci6é de
recursos humans, necessitat d’introduir canvis en els horaris i distribucions, coordinacions,
etc.). No obstant aixo, cal tenir en compte, d’'una banda, el fet que les persones que reben
el SAD ho fan, principalment, a través de la LAPAD i en moltes ocasions no tenen prou
autonomia personal per poder gestionar una queixa; de l'altra, les queixes rebudes posen de
manifest deficits que, per les seves caracteristiques, poden estar afectant altres persones
usuaries del SAD.

Les persones que s’han dirigit a la sindica per manifestar el seu malestar pel SAD exposa-
ven incompliments per part de 'empresa prestadora del servei en horaris o fins i tot per la
no prestacié del servei. Per bé que, d’'una manera o d’una altra, havien rebut explicacions
i, de vegades, també disculpes —a posteriori—, I'incompliment del servei previst (sovint amb
persones d’edat avangada, que viuen soles, amb un elevat grau de discapacitat) pot trasbal-
sar de forma significativa la seva quotidianitat i fins i tot la seva qualitat de vida, ates que
un endarreriment significatiu o un incompliment del servei pot significar alteracions en
els horaris de medicaci6 o la desatenci6 en necessitats basiques, com la higiene personal o

el control de I'alimentaci6, per exemple. El Plec

de clausules técniques particulars (contracte de

La ciutadania que s’ha gesti6 del servei pablic d’atenci6 personal i nete-
dirigit a la sindica per ja de la llar dels serveis socials d’atencié domici-
manifestar el seu malestar liaria dels serveis socials basics de I’Ajuntament
pel servei d’atencio de Barcelona amb incorporacié de criteris socials)
domiciliaria (SAD) preveu, en el punt 6.2, que les persones usuaries

exposava, principalment, han de ser informades de qualsevol canvi que es

incompliments en I’'ambit
d’horaris o fins i tot per la
no prestacié del servei

produeixi. Aixi mateix, el punt 7.6 diu que I'em-
presa ha de disposar del personal d’atencié direc-
ta necessari per cobrir tots els serveis. Per tant,
s’observa que en incidéncies com les descrites no
es van poder garantir aquests dos punts.
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Cal recordar que l'article 5.c de la Llei 12/2007, Per bé que, d’'una manera

de serveis socials, estableix la responsabilitat pa- o d’una altra, havien rebut
blica per garantir la disponibilitat dels serveis amb explicacions i, de vegades,
I’aportacié dels mitjans necessaris per garantir els també disculpes,

drets reconeguts i determina el principi de quali- 'incompliment del servei

previst (sovint amb
persones d’edat avancgada,
que viuen soles i amb un
elevat grau de

compleixen quan els retards s6n d’hores o el ser- dlscapacnat)' POt _traSbalsar
vei no es realitza. la seva quotidianitat

tat. L'article 9 de la mateixa llei fa referéncia al
dret de les persones destinataries dels serveis so-
cials a rebre un servei de qualitat i una atenci6 ur-
gent o prioritaria en les situacions que no puguin
esperar el torn ordinari. Aquestes premisses no es

Quan es donen incidéncies en la prestacié del ser-

vei i les persones afectades volen presentar una

queixa i/o sol-liciten que millori la prestaci6 del servei, apareixen dubtes sobre els circuits
a seguir i s’observen incongruéncies en els documents existents. D’una banda, el Plec de
clausules tecniques (...), en el punt 6.8, diu que 'empresa ha d’informar la persona usua-
ria del procés per formular queixes i posar en coneixement de I’Ajuntament les queixes que
rebi. El document Condicions dels serveis d’atencid personal i cura de la llar dels serveis socials
d’atencid domiciliaria diu, en el punt 22, que la persona usuaria es pot adregar al seu CSS o
bé al Servei de Reclamacions de I’Ajuntament de Barcelona (a través de diferents mitjans),
perd no diu que ho pot fer a través de 'empresa. En alguns dels casos coneguts per la sin-
dica, s’indicava a la persona afectada, en visita al domicili conjunta de representants de
I'empresa i del CSS, que, en el cas de futures incidéncies, aquestes es posessin en coneixe-
ment del CSS, quan, com ja s’ha dit, aquest canal no apareix en el Plec de clausules técni-
ques (...). Aquest plec, pero, diferencia que hi ha casos de seguiment directe (a realitzar per
part del CSS) o indirecte (seguiment a realitzar per part de 'empresa), cosa que podria jus-
tificar inicialment que s’hagués de posar la queixa en coneixement del CSS en cas de trac-
tar-se d'un cas de seguiment directe; no obstant aixd, la persona afectada no té coneixement
sobre el tipus de seguiment que es fa del seu cas, ja que aquesta informacié no figura en el
Pacte de prestacid del servei d'atencid domiciliaria ni tampoc en el document Condicions (...). Es
constata, novament, una informacié insuficient a la persona que rep el servei, quan la Carta
de Serveis de Drets Socials estableix, en els compromisos de qualitat, que cal posar els ciu-
tadans i ciutadanes en el centre de la gestid.

Una altra causa d’inquietud de la ciutadania sén els canvis freqiients de treballador o tre-
balladora que executen els serveis a la llar. Aix{, per exemple, trobem el cas d’una ciutada-
na a qui, quan va finalitzar el contracte de treball de la treballadora familiar que tenia as-
signada, el servei va ser prestat —en les quatre setmanes segiients— per quatre professionals
diferents. El Plec de clausules tecniques (...) definia clarament, en el punt 7.2, la necessi-
tat d’estabilitat en el servei i com han de portar-se a terme les substitucions. Aix{, relacio-
na un seguit de circumstancies per les quals s’entén justificat el canvi en 'assignaci6 de
professional, entre les quals no consta la finalitzaci6é de contracte, circumstancia que, a més,
és previsible. Per tant, s’hauria d’haver pogut planificar una substitucié adient i informar-
ne correctament la persona afectada, tal com preveu el punt 72.2 del Plec de clausules téc-
niques (...), aixi com l'article 10.a de la Llei 12/2007, de serveis socials. En aquest punt,
pero, cal puntualitzar que en altres casos els canvis de professionals assignats al domicili
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Tots aquests motius de
queixa de les persones
usuaries susciten dubtes
sobre el seguiment o control
municipal que es duu a
terme sobre les empreses

provenen de la voluntat de trobar una o un
professional que encaixi amb les expectatives
de les persones ateses, fet que eventualment
esdevé una tasca complexa.

El fet que es donin incompliments en els ser-
veis, canvis sovintejats de treballadores o tre-

que realitzen el SAD balladors als domicilis o, de vegades, déficits
en l'atenci6 al malestar d’algunes persones

La sindica ha recomanat usuaries del servei durant periodes perllongats

repetidament la necessitat
d’'un reglament que reguli el
servei d’atencié domiciliaria
a la ciutat

per part de 'empresa, suscita dubtes sobre el
seguiment o control municipal que es realit-
za sobre les empreses que realitzen el SAD.
Larticle 5 de la llei 12/2007, de serveis so-
cials, ja esmentat anteriorment, defineix el
principi de responsabilitat ptblica de I’Admi-
nistraci6 publica en la prestacié dels serveis
socials, dels quals han d’assegurar la planificacié, el control i I'avaluacié amb criteris d’e-
quitat, justicia social i qualitat. També l'article 3.f de la Llei 40/2015 fa referéncia a la
responsabilitat per a la gesti6 piblica. Com ha manifestat la sindica en repetides ocasions,
li preocupa la qualitat del SAD que es realitza des dels serveis socials municipals, mal-
grat que es té coneixement dels esfor¢os del consistori per a la seva millora i innovaci6.

La regulaci6 del SAD a través del document Condicions (...) és molt limitada i no preveu
de forma suficient el ventall de situacions que es poden donar, per tant, no cobreix tots
els aspectes que és necessari regular. A més, hi ha diferéncies en diversos aspectes entre
aquest document i el que s’estableix en el Plec de clausules tecniques (...). Aquestes di-
ferencies poden generar desinformacié i/o informacions contradictories que disten del
dret a la qualitat en els serveis a rebre i als estandards aplicables establerts per I'article 9
de la Llei 12/2007, de serveis socials. Tampoc s’acompleix el dret a rebre informaci6 su-
ficient i entenedora sobre els serveis i les prestacions disponibles, determinats per 'arti-
cle 10.1 de la Llei 12/2007, de serveis socials. Per tots aquests motius, la sindica ha re-
comanat repetidament la necessitat d’'un reglament que reguli el servei d’atenci6
domiciliaria a la ciutat, en tots els aspectes que es puguin donar previsiblement, de ma-
nera que estiguin clarament definits drets, deures, formes de seguiment, queixes, etc. I
que garanteixi que aquesta informacié estigui plenament a ’abast de la ciutadania, en un
exercici de proximitat al ciutada o ciutadana, qualitat del servei, alhora que de transpa-
rencia en 'actuacié municipal, ja que la situacié actual pot deixar el ciutada o ciutadana
en situaci6é d’indefensid.

Una bona part del SAD prestat per I’Ajuntament de Barcelona (i al qual es refereix aquest
informe fins aquest moment) es realitza en casos amb reconeixement de la LAPAD (Llei
39/2006, de promocié de I'autonomia personal i atencié a les persones en situacié de de-
pendencia). No obstant aixo, I’Ajuntament de Barcelona pot prestar el servei de forma
independent de la LAPAD.

Sobre aquesta qiiesti6 versava una queixa que plantejava la situacié de dos conjuges d’e-
dat avangada i amb un reconeixement del 71 % de discapacitat cada un, pels quals s’ha-
via sol-licitat al seu CSS el SAD municipal (social) a I'espera que el SAD vinculat a la
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LAPAD els pogués ser aprovat (amb un termini d’espera de prop d’'un any i mig.) Davant
d’aquesta demanda, van rebre una resposta denegatoria quant a criteris d’atorgament del
SAD, sense que es realitzés una visita al domicili per tal de poder valorar la situacié amb
tots els elements necessaris (com el coneixement de les persones afectades).

En la informacié que 'IMSS va facilitar a la sindica s’exposava que el SAD social es va re-
duir a partir del juliol del 2018, una vegada la LAPAD s’havia desplegat fins a cobrir tots
els graus previstos de dependeéncia. En els casos i situacions que la Llei no preveu, es deter-
mina que Gnicament es cobriran situacions de risc, casos d’urgéncia o per circumstancies
sobrevingudes. S’argumenta que la prescripcié del SAD social es basa en el criteri profes-
sional, aixi com que el SAD social és un suport discrecional de I’Ajuntament de Barcelo-
na. Aquesta argumentacio es considera qiiestionable, atés que la normativa en matéria so-
cial estableix que els serveis d’atencié domiciliaria formen part dels serveis socials d’atencié
primaria. Aixi mateix, en la Cartera de Serveis Socials es determina que el SAD és una pres-
tacié garantida i exigible com a dret subjectiu.

Els criteris d’adjudicacié del servei d’atencié domiciliaria que es presten a Barcelona per
part de ’Administracié municipal no queden reflectits de forma clara en la informacié que
figura a la pagina web municipal ni al triptic existent sobre aquesta qiiesti6. A I'Oficina
Virtual, per exemple, es diu que poden demanar el servei les persones en situacié de depen-
dencia no reconeguda per a la realitzaci6 de les activitats basiques de la vida diaria i/o amb
deteriorament cognitiu que viuen amb altres persones que no poden atendre la totalitat de
les seves necessitats basiques o que els cal un suport o bé no tenen recursos econdomics su-
ficients per obtenir el suport que necessiten. El triptic ofereix informacié similar perd, si
bé es fa referéncia a la necessitat d’'una valoracié professional del CSS, no s’informa de si-
tuacions excloents. En aquest sentit, es considera que, d’acord amb el dret a la informacié
que estableix la Llei 12/2007, de serveis socials, i també pel que determina l'article 2 de la
Llei 19/2014, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon govern, és necessari mi-
llorar la informacié publica sobre el SAD que s’ofereix en els diferents formats existents.

En el decurs del tancament del present informe anual, I’Ajuntament de Barcelona ha fet
public que han estat aprovades les clausules de licitacié d'un nou contracte del SAD, que
s’ha d’adjudicar durant el segon semestre de I'any 2020. Aquest nou contracte preveu mi-
llores importants en el servei, com 'extensié del model de proximitat a partir de les supe-
rilles de les cures com a unitat basica d’atenci6, un increment pressupostari del 50 % apro-
ximadament i també un increment salarial del 14 %

per a les treballadores del servei, entre d’altres. Aix{ L’Ajuntament de

Barcelona ha fet public
que han estat aprovades
les clausules de licitacié

mateix, es preveu un segon contracte, que es licita-
ra proximament i que es dedicara exclusivament a
controlar la gestié i la qualitat del servei que faran
les empreses. La sindica celebra aquestes millores i
estara amatent a la seva implementacid. d’un nou contracte del
SAD, que s’ha
d’adjudicar durant el
segon semestre del 2020
i que preveu millores
importants en el servei

¢ El Fons extraordinari per ajuts puntuals d’ur-
geéncia social per a families amb infants menors
de 16 anys

Durant 'any 2018 van arribar nombroses queixes a
la Sindicatura de Greuges de Barcelona relacionades
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amb el Fons extraordinari per ajuts puntuals d’urgéncia social per a families amb infants
menors de 16 anys. Per aquest motiu, la sindica va decidir obrir una actuacié d’ofici (re-
solta durant I’any 2019) que recollis els diferents aspectes sobre els quals es plantejaven
dubtes, com s’exposa tot seguit.

Lany 2015 I’Ajuntament de Barcelona aprovava per primera vegada la creacié d’'un Fons
extraordinari per ajuts puntuals d’urgeéncia social per a families de Barcelona amb infants
i/0 adolescents menors de 16 anys. La possibilitat d’aquest ajut havia estat treballada i de-
fensada préviament per la Comissié de Treball sobre 'impacte de la situacié de la crisi en
la infancia i la igualtat d’oportunitats, del Consell Municipal de Benestar Social, la qual la
va incorporar, I’any 2014, en el document Bases per definir estratégies per prevenir i pal-liar
Vimpacte de la crisi en la infancia i les seves families. En aquella primera edicié del Fons, la
quantia de I'ajut s’establia en 100 euros mensuals per a infants i/o adolescents a carrec, fins
a un maxim de 1.200 euros anuals.

De la posada en marxa del Fons en aquell moment, se’n va fer resso la sindica de Greuges
de Barcelona en l'informe 2015 i destacava els resultats del Barometre de la infancia i les
families a Barcelona, 2014, que posava de manifest dades alarmants sobre les desigualtats
a la ciutat i les greus afectacions en infants i adolescents.

Malgrat que, des de 'any 2014 i fins al 2018, determinats indicadors assenyalen una pro-
gressiva recuperacié de 'economia, les desigualtats a la ciutat segueixen sent importants.
Per aquest motiu, I’Ajuntament de Barcelona, en els darrers anys, ha iniciat diferents es-
tratégies per escurcar aquestes desigualtats, i en aquest sentit cal destacar el Pla de Barris,
el projecte B-Mincome, o les millores en el treball coordinat i/o conjunt entre I'ambit so-
cial i 'educatiu.

Des de l'edici6 de I'any 2015 i fins a la del 2018, s’observen canvis rellevants en els im-
ports totals del Fons i en els requisits per poder percebre els ajuts, com s’aprecia en les dues
taules segiients:

TAULA 1
IMPORT TOTAL DEL FONS PER ANYS
2015 2016 2017 2018
* 10.800.000 € 17.590.200 € 16.500.000 €

* Quantitat no especificada en 'aprovacié definitiva del Fons.
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TAULA 2

2015

REQUISIT VINCULAT A LA RELACIO
AMB ELS SERVEIS SOCIALS MUNICIPALS

2016

2017

INFORME 2019

2018

Que les persones
beneficiaries siguin
usuaries dels serveis
socials de Barcelona i
que disposin d'un
informe social
acreditatiu de la seva

Ser persona usuaria dels
serveis socials de
Barcelona. D’acord amb
allo que preveu l'apartat
sete A), les persones que
no en siguin usuaries
tenen la possibilitat

Que les persones
beneficiaries siguin
usuaries dels serveis
socials de Barcelona
amb un expedient obert
abans del 31 de
desembre de 2016.

Que disposin de
valoraci6 social
acreditativa de la seva
situacié de necessitat.
S’entén per valoracié
social que les persones
beneficiaries siguin

situaci6 de necessitat. d’accedir a aquests ajuts usuaries en seguiment

quan es compleixin els per part dels serveis
socials de Barcelona
amb un expedient obert
abans del 31 de

desembre de 2017.

requisits que s’hi
esmenten.

El requisit de la vinculacié amb els serveis socials municipals és un dels que generaven més
malestar entre la ciutadania, 'any 2018, entre d’altres, perqueé hi havia families que havien
sol-licitat els ajuts del Fons en edicions anteriors pero els havia estat denegada en I'edicié
del 2018, per la incorporacié del nou requisit d’estar en seguiment social durant I'any 2017.
Cal dir que en tots els anuncis d’informaci6 puablica realitzats amb motiu de les aprova-
cions del Fons que s’han anat fent, s’hi especifica que I'atorgament dels ajustos esmentats
té caracter voluntari i eventual, i no genera cap dret a 'obtencié d’altres ajuts en anys pos-
teriors. A més, els ajuts no tenen la condicié de prestacions garantides i no poden ser ex-
igits com a drets subjectius d’acord amb el que preveu l'article 24.4 de la Llei 12/2007, de
serveis socials. La Llei 13/20006, de prestacions socials de caracter econdmic, defineix, en
’article S, tres tipus de prestacions socials: les que tenen caracter de dret subjectiu amb
uns requisits fixats per llei; les que tenen caracter de dret de concurréncia quan la conces-
si6 és limitada per les disponibilitats pressupostaries i és sotmesa a concurréncia publica, i
finalment, les prestacions econdomiques d’urgéncia social, que tenen la finalitat d’atendre
situacions de necessitats puntuals, urgents i basiques de subsisténcia. La Cartera de Serveis
Socials també distingeix entre les prestacions garantides i les no garantides; per tant, se-
gons el marc legal, el Fons és un ajut no garantit i amb caracter d’urgéncia que I’Ajunta-
ment de Barcelona aprova i activa de forma discrecional. Ara bé, en el moment en que ho
aprova genera unes expectatives de dret i afecta els interessos legitims dels i les menors d’e-
dat i dels seus tutors o tutores legals, que han de vetllar per les seves necessitats.

A partir de dades facilitades per I’Ajuntament de Barcelona, es pot observar (taula 1), que
la quantia aprovada pel Fons 2018 s’havia reduit respecte de I'any anterior, perd que el total
de despesa destinada a cobrir necessitats basiques de subsisténcia, I'any 2018, superava la
del 2017. Anteriorment es feia esment de ’esfor¢ municipal per reduir les desigualtats,
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pero el Fons ha estat un ajut destinat especialment i especificament als infants i adoles-
cents. En aquest sentit, cal recordar que 'article 15 de la Llei 14/2010, dels drets i les opor-
tunitats en la infancia i I'adolescencia, estableix la prioritat pressupostaria en aquesta ma-
téria, on es diu que els poders publics han d’adoptar amb caracter urgent les mesures
necessaries per evitar que el contingut essencial dels drets dels infants i els i les adolescents
resti afectat per la manca de recursos adaptats a llurs necessitats. Atesa la reducci6 real dels
mitjans economics adregats a 'edici6 del Fons 2018 (1.090.200 euros menys que en l'edi-
ci6 del 2017), aixi com I'increment de sol-licituds denegades (3.619 més que en I'edicié de
I'any 2017) i el descens de menors d’edat que han gaudit del Fons durant el 2018 (3.432
menys que 'any 2017), es considerava que no s’estava atenent de forma suficient la priori-
tat pressupostaria prevista en I'article 15 de la Llei 14/2010. Per aquest motiu, la sindica,
tot i coneixer les limitacions econdmiques de I’Administracié municipal i els seus esfor¢os
en I'ambit de la reduccié de les desigualtats i la lluita contra la pobresa, creu convenient
subratllar la importancia que no es retallin, en cap cas, les partides destinades especifica-
ment a infants i adolescents, i amb un émfasi especial, aquelles destinades als i les menors
d’edat en situacions més desafavorides.

Per bé que efectivament el Fons és un ajut que correspon a la discrecionalitat del consisto-
ri, una vegada l'estableix, aquest ha de vetllar per tal que quedin garantits els drets de la
ciutadania que hi vol accedir. Aixi, segons els requisits imprescindibles per a la convoca-
toria del Fons 2018, és perfectament factible que no s’assoleixin els objectius de la finali-
tat del Fons, definida aixi: “pal-liar la situacié de vulnerabilitat de les families amb infants
i/o adolescents entre 0 i 16 anys, amb situaci6é de necessitat, amb 'objectiu que la situacié
econdmica de la unitat familiar permeti que puguin cobrir les necessitats basiques de sub-
sisténcia”. Podia donar-se el fet que un o una menor d’edat i la seva familia, tot i trobar-se
en les mateixes condicions de vulnerabilitat socioeconomica que en I'edici6 del Fons 2017,
no poguessin tenir garantit 'accés al Fons 2018. L'atorgament de I'ajut no genera drets en
anys posteriors, perd la situaci6 prevista en la finalitat del Fons es manté. A més, I'interés
superior de 'infant o adolescent ha de ser el principi inspirador de totes les accions i ac-
tuacions, i les administracions pabliques han de donar prioritat pressupostaria en I'atencié
a infants i adolescents.

Una situaci6 que descrivien algunes de les persones promotores de les queixes rebudes per
la denegacié del Fons 2018 per manca de seguiment social, consistia en el fet que precisa-
ment com que havien estat perceptores durant I'edicié 2017 del Fons, les families havien
pogut autogestionar millor la seva economia domestica i no havien necessitat anar als ser-
veis socials, als quals anteriorment es dirigien amb una major freqiiéncia per sol-licitar ajuts
o suport econdmic amb caracter puntual. Aix{, el Fons podria estar produint un efecte per-
vers de tal manera que, d’'una banda, promou 'autonomia de les families i, de I'altra, aques-
ta autonomia és la que els pot portar a no percebre el Fons i per tant haver de sol-licitar, de
nou, de forma més sovintejada suport als serveis socials. En aquest sentit, cal recordar que
l'article 4 de la Llei 12/2007, de serveis socials, diu que, d’entre els objectius de les poli-
tiques de serveis socials, hi ha la de facilitar que les persones assoleixin I’autonomia perso-
nal i funcional. Caldria doncs replantejar els requisits d’accés als ajuts del Fons de forma
que puguin obeir a causes objectives de necessitat socioeconomica dels infants i adolescents,
i com assegurar-ho en el cas que no hi hagi una atencié de seguiment amb els serveis so-
cials municipals.
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Una qiiesti6 en relacié amb el tramit del Fons és el Una questié en relacié

procediment que s’utilitza per a la comunicaci6 de amb el tramit del Fons és
la denegacié d’aquest, a través d'un SMS. La Sindi- el procediment de
catura va iniciar una actuacié d’ofici amb la finali- comunicacié de la seva

tat d’analitzar les garanties juridiques d’aquest sis- denegacio, a través d’un
tema de comunicacié. Tal com s’ha analitzat, i es SMS. La S’indicatura va

determina en un dictamen encarregat per la Sindi- o iy
iniciar una actuacio

d’ofici amb la finalitat
d’analitzar les garanties

resolucid, perd no pot ser I'inica via, atés que no és juridiques d’aquest

un mitja adient. A més, no contenien informacio su- sistema de comunicacio
ficient, d’acord amb el que estableix la Llei 39/2015.

La sindica recomana que, en futures edicions del

catura desenvolupat més exhaustivament en l'apar-
tat de procediment d’aquesta memoria, un SMS pot
ser un mitja per alertar de forma previa sobre una

Fons, es notifiqui a les persones interessades el resultat de les sol-licituds, de forma adient
al que estableix la normativa, tant pel que fa als mitjans com pel que fa als continguts.

Els canvis en els requisits d’accés al Fons i en la forma de tramitacié van comportar una
certa desorientaci6 en les persones interessades en la seva sol-licitud. Tampoc era clarifica-
dor el fet que, d’'una banda, el tramit es desvinculés dels CSS mentre que, d’altra banda,
era necessari un seguiment social amb aquests per poder-hi optar. L'article 10 de la Llei
12/2007, de serveis socials, que estableix el dret a la informacié en I'ambit dels serveis so-
cials, diu que totes les persones tenen dret a rebre informaci6 suficient i entenedora sobre
els serveis i les prestacions disponibles, els criteris d’adjudicaci6 i les prioritats per rebre’ls.
Aix{ doncs, seria necessari un esfor¢ addicional d’informacié en cas de posteriors edicions
del Fons, per tal que la informacié necessaria estigui disponible per a la poblacié, a través
dels mecanismes o canals que es considerin adients. La informacié també hauria de millo-
rar en aquelles situacions en les quals la denegaci6 del Fons pugui anar vinculada a la con-
cessi6 o no de la beca de menjador i, si cal, caldria recordar a les families que, en cas de de-
negaci6, per tal de poder optar a les beques de menjador, han de realitzar el tramit de forma
separada.

Finalment, es vol recordar que, d’acord amb l'interés superior dels infants (recollit en I'ar-
ticle 40.3 de I’Estatut d’autonomia de Catalunya i en l'article 5 de la Llei 14/2010, dels
drets i oportunitat en la infancia i 'adolescéncia), en aquells casos en queé a les families
sol-licitants se’ls ha denegat 'accés al Fons per incompliment del requisit de seguiment so-
cial, pero en queé, de forma objectivable, les i els professionals dels serveis socials poden va-
lorar la situacié de vulnerabilitat socioeconomica, es pugui actuar de forma proactiva per
part dels serveis socials municipals, per tal que els i les menors d’edat no hagin de veure
minvats els seus drets.

e L'abordatge municipal del sensellarisme

En acabar I'any 2017 la sindica va decidir obrir una actuacié d’ofici davant de la constata-
ci6 del creixent nombre de persones sense llar que no poden gaudir dels drets basics de ciu-
tadania. Algunes de les situacions detectades, a més, es cronifiquen en el temps malgrat
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La sindica recomana
planificar i prioritzar
pressupostariament, a través
del Consorci d’Habitatge amb
la Generalitat, I’adopcio
mesures orientades a assolir
I'objectiu de solidaritat
urbana del 15 % d’habitatges
principals a Barcelona abans
de I'any 2027

Vila comparteix el parer de
persones afectades, expertes
i professionals de posar la
persona en el centre de la
intervencio6 i incorporar nous

I’actuacié dels serveis. Al llarg dels anys 2018
1 2019 s’ha realitzat una tasca de recull de
dades i informacions, que han estat analitzades
(amb la col-laboracié de la Fundacié Pere Tar-
rés), cosa que ha permes arribar a unes conclu-
sions 1 emetre unes recomanacions.

S’ha pogut constatar la manca de politiques de-
cidides per abordar el sensellarisme en I'ambit
estatal i autondomic, i també per part de I'Area
Metropolitana de Barcelona, motiu pel qual es
recomana que se segueixi treballant per impli-
car aquestes administracions en la prevencid,
I’atenci6 i la lluita contra el sensellarisme.

L'habitatge constitueix, Obviament, un aspec-
te clau tant en els origens com en les solucions
del sensellarisme, per aixo, en la linia de reco-

models, com pot ser el manacions que s’han realitzat en altres infor-
H

Housing First mes anuals de la Sindicatura, en mateéria d’ha-

bitatge, es recomana planificar i prioritzar
pressupostariament, a través del Consorci de
I’'Habitatge amb la Generalitat de Catalunya,
I’'adopcié de mesures orientades a assolir I'objectiu de solidaritat urbana del 15 % d’habi-
tatges principals a Barcelona abans de I'any 2027, i també reforcar les politiques encami-
nades a augmentar el fons d’habitatges de lloguer social i les politiques d’habitatge desti-
nades als col-lectius més desafavorits.

El Pla de Lluita contra el Sensellarisme de Barcelona 2016-2020, es considera adequat en
termes generals, atés que desenvolupa un pla d’actuacié ambiciés que considera la globa-
litat d’aspectes i necessitats que afecten el col-lectiu de persones sense llar, a més de cons-
tituir un instrument adient per orientar la politica municipal, des d’'una perspectiva actua-
litzada i integradora. No obstant aix0, les dades disponibles resulten preocupants, aixi com
el volum important de persones que viuen en situacié d’exclusi6é de I’habitatge (habitatge
insegur o habitatge inadequat). Per tant, és necessari que es realitzi i es faci pablica 'ava-
luaci6 del Pla de Lluita Contra el Sensellarisme de Barcelona 2016-2020. I també se sub-
ratlla la importancia i la necessitat de realitzar una prevencié que permeti que totes les per-
sones que estan en situacié d’exclusié d’habitatge rebin un acompanyament adient i amb
els recursos suficients.

Aix{ mateix, és necessari un treball integrat entre diferents sectors de I’Administraci6 (el
social, el sanitari, el de justicia, el d’immigracid, etc.) que permeti trencar amb cercles que
impedeixen que les persones puguin sortir de determinades situacions de vulnerabilitat.
En aquest sentit, és necessari realitzar canvis normatius i millores en els protocols i les co-
ordinacions. Es destaca especialment 'ambit de la salut.

Més enlla de les preceptives coordinacions sociosanitaries, I'existencia d’equips i serveis es-
pecialitzats, de protocols i la forma com aquests s’apliquin, hi ha pendent un debat apro-
fundit i rigorés sobre processos d’atencid, procediments legals i consideracions étiques,
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sobre el qual cal avangar per treballar adequa- La dispersi6 dels recursos

dament amb casuistiques de dificil interven- pel territori de la ciutat

ci6 i sobre les quals s’observen dificultats per comporta el fet que, si una
articular una actuacié conjunta i eficag dels persona vol cobrir totes les

diversos serveis afectats. seves neceSSitatS, ha de dur

Es comparteix la necessitat (persones afecta- a terme un important nombre

des, expertes, professionals, models teorics, de desplacaments diariament
etc.) de posar la persona en el centre de la in-

tervencié. En aquesta linia, cal incorporar

nous models d’intervencid, seguir avancant en linies de treball (com el Housing First) i
situar la persona sense llar com a titular de drets legitims. Precisament, per fer efectius
aquests drets, cal disposar de garanties per a la cobertura de necessitats, a través de l'exis-
téncia de places suficients i amb 'especificitat adient. D’'una banda, es constata la neces-
sitat d’equipaments especialitzats que atenguin col-lectius amb necessitats especifiques;
de 'altra, sén necessaries places d’acollida en equipaments de molt baixa exigéncia (tipus
pisos zero).

També es constata que cal una adaptaci6 dels recursos per tal que es pugui donar respos-
ta a les necessitats especifiques de les dones, amb una atencié des d’una perspectiva de ge-
nere i amb l'adaptaci6 dels recursos. S’observa 'existéncia d’altres col-lectius que preocu-
pen especialment a aquesta Sindicatura, per com es poden veure abocats a situacions de
sensellarisme, com les persones joves o extutelades per la DGAIA, les persones excarce-
rades i persones migrades en situacié administrativa irregular. Totes aquestes situacions
necessiten la implicacié de les administracions per prevenir-les i abordar-les, com es pre-
veu en el Pla de Lluita Contra el Sensellarisme 2016-2020, i sobre el qual cal seguir in-
sistint. Les persones sense llar amb discapacitat també necessiten una atencié especialit-
zada que compti amb els recursos adients a cada situacid.

En relacié amb els equipaments de responsabilitat pablica municipal, es detecta la neces-
sitat d’'un major grau de supervisié per part de I’Ajuntament per tal de verificar el fun-
cionament d’acord amb els {tems de qualitat previstos, tal com la sindica ja ha recoma-
nat a I’Ajuntament amb motiu de diverses queixes rebudes.

Una altra qiiesti6 que preocupa a la sindica és la inseguretat amb queé conviuen les perso-
nes sense llar a I'espai public. En aquesta linia, es vol fer referéncia a I’aporofobia, contra
la qual és necessari treballar des de tots els sectors a partir de tots els mitjans disponibles.
També s’ha recomanat, en diferents ocasions, la necessitat que I’Ajuntament sigui més
proactiu en la interlocucié amb la ciutadania, a fi que sigui coneixedora de I'activitat mu-
nicipal, per tal de contribuir també a rebaixar 'estigma que afecta les persones sense llar.

La dispersi6 dels recursos pel territori de la ciutat comporta el fet que, si una persona vol
cobrir totes les seves necessitats, ha de dur a terme un important nombre de desplaca-
ments diariament, amb una dedicacié ingent de temps, amb la necessitat d’utilitzar trans-
ports pablics (amb el corresponent cost). Per aquest motiu, s’hauria de tendir a treballar
per territoris, de manera que cada barri o districte disposés d’uns equipaments basics, al-
hora que seria necessari treballar per millorar I'accés a la xarxa de transport public per a
persones sense llar. Complementariament, cal possibilitar la disposicié d’espais on les per-
sones sense llar puguin dipositar les seves pertinences.
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El dret a la participaci6, recollit en el marc legislatiu basic, la Constitucié i I'Estatut d’au-
tonomia de Catalunya, i en el qual I’Ajuntament de Barcelona té un actiu compromis, s’hau-
ria de recollir en els plans municipals de la ciutat per a 'abordatge del sensellarisme, i pro-
moure, de forma decidida, la participacié de les persones sense llar tant en aquelles qiiestions
que les afecten més directament, com de forma transversal, en els debats de la ciutat.

Un altre aspecte en qué ja s’actua a la ciutat és en el treball en xarxa. L'existéncia de la
XAPSLL (Xarxa d’Atenci6 a Persones Sense Llar) i de I’Acord ciutada per a una Barcelona
inclusiva denoten la voluntat municipal per treballar amb les entitats, aix{ com la impli-
caci6 d’aquestes per incidir d’'una manera activa en ’abordatge del sensellarisme a la ciu-
tat. En aquesta linia, el Pla de Lluita Contra el Sensellarisme de Barcelona 2016-2020 de-
talla diferents objectius i accions per millorar aquesta col-laboracié, que passen, entre
d’altres, per compartir una base de dades o el debat i elaboracié d’'un model d’intervencid.
La sindica aplaudeix aquesta col-laboracid, atenent que el coneixement i 'expertesa esta
present tant en el sector pablic com en el privat, perd vol recordar la responsabilitat de
I’Administracié publica en les garanties dels drets dels ciutadans i ciutadanes.
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12.3. Recomanacions destacades

* Recomanar a 'IMSS que se segueixi treballant per tal de poder facilitar allotjaments tem-
porals suficients i adequats a les families, que permetin desenvolupar el seu paper socialit-
zador i protector dels infants, aixi com mecanismes de control sobre les condicions dels allot-
jaments.

® Recomanar a I'IMSS que es realitzi, si no s’ha fet, una analisi sobre I'impacte dels desno-
naments en els infants de la qual es puguin derivar les mesures oportunes, per tal de vetllar
adequadament pels drets dels infants.

* Recomanar a 'IMSS que s’aboquin més esfor¢os a informar la ciutadania sobre les funcions
dels CSS, aixi com que s’amplii el treball en xarxa i comunitari.

® Recomanar a I'IMSS que es revisin els espais i mecanismes de cura dels i les professionals
dels CSS en situacions de molta pressié assistencial, aixi com la incorporacié6 dels i les pro-
fessionals en els organs de participacid i en els processos d’avaluaci6 periddica dels serveis.

® Recomanar a 'IMSS que elabori un reglament del servei d’atenci6 a domicili que concre-
ti 1 inclogui tots els aspectes que puguin tenir incidéncies en la concrecié dels serveis, i que
n’informi adequadament les persones usuaries.

® Recomanar a I'IMSS que efectui una supervisi6 i control més intensiu sobre la qualitat de
la tasca de les empreses prestadores del SAD.

® Recordar a 'IMSS que el SAD és un servei garantit i, per tant, en casos justificats i que
estiguin a I'espera de la LAPAD, cal poder prestar el servei i valorar-lo tenint en compte tots
els elements necessaris.

® Recomanar a I'IMSS que, amb relacié al Fons extraordinari per ajuts puntuals d'urgencia
social per a families amb infants menors de 16 anys, es mantinguin les quanties i que els re-
quisits d’accés als ajuts puguin obeir a causes objectives de necessitat socioeconomica dels
infants i adolescents.

® Recomanar a 'IMSS que, en futures edicions del Fons, es notifiqui a les persones interes-
sades el resultat de les sol-licituds de forma adient al que estableix la normativa, tant pel
que fa als mitjans com pel que fa als continguts.

* Recomanar a 'IMSS la conveniencia de millorar la informacié pablica i particular amb re-
laci6 al Fons.

® Recomanar a 'IMSS que es pugui actuar de forma proactiva des dels serveis socials muni-
cipals per tal que, en els casos de denegaci6 del Fons, els i les menors d’edat no hagin de
veure minvats els seus drets si es constaten situacions de vulnerabilitat socioeconomica.
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Capitol 13

CIUTADANIA, VEINATGE
I IMMIGRACIO

13.1. Queixes 1 greuges

Durant I'any 2019 s’ha rebut un total de 29 queixes relatives a aquest ambit:

B Empadronament de persones nacionals i estrangeres
B Integracié social i reagrupacié familiar de persones estrangeres
B Assentaments de col-lectius i nomades

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Empadronament de persones nacionals

i estrangeres 24
Integracio social i reagrupacié familiar

de persones estrangeres 4
Assentaments de col-lectius i nomades 1
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13.2. Introduccid

La definici6 de veinatge, en termes administratius, és el vincle que lliga entre si els veins i ve-
ines d’'un terme municipal per la comunitat d’interessos, drets atorgats al municipi i deures
imposats per les lleis.

El veinatge administratiu es reflecteix en el padré municipal d’habitants, en qué consten ins-
crites totes les persones que resideixen habitualment en el municipi, siguin nacionals o estra-
ngeres. Per tant, es tracta d'un registre molt dinamic i que constantment necessita actualitza-
cié. Correspon a I’Ajuntament la seva revisi, manteniment i custodia. Lempadronament ha
de reflectir la realitat de la poblacié de la ciutat, alhora que atorga la condicié de vef o veina,
d’acord amb la Llei 7/1985, de 2 d’abril, reguladora de les bases de régim local.

Aquest any han estat diverses les queixes relatives al tramit de 'empadronament. Algunes d’e-
lles posaven de manifest les dificultats per donar de baixa del Padré a persones que no residien
en '’habitatge en qiiestié. En altres casos, es mostrava disconformitat amb canvis d’empadro-
nament d’infants menors d’edat. Aix{ mateix, alguns

ciutadans i ciutadanes demanaven I'empara de la sin- _ , ,
Dins d’aquest capitol, les

queixes relatives al tramit
de ’empadronament han

dica perqueé tenien dificultats per empadronar-se a la
ciutat de Barcelona sense domicili fix. Aquesta qiies-
tié va motivar l'inici d’una actuaci6 d’ofici per tal de
coneixer la justificacié dels terminis anunciats per I’A- tingut forca pes
juntament per emetre I'Informe de Coneixement de

Situaci6, preceptiu per fer efectiu empadronament.

Quant a materia d'immigracid i estrangeria, durant aquest any 2019 han arribat a la Sindica-
tura de Greuges queixes que posaven de manifest les dificultats a qué s’enfronten les persones
per obtenir una cita prévia per a la gestié de tramits d’estrangeria, amb la finalitat de regula-
ritzar la seva estada al pafs.

* La baixa en el Padré de persones inscrites indegudament

Una persona acudia a la sindica perqué feia vuit mesos que havia arrendat un habitatge a la
ciutat amb la intencié de poder reagrupar el seu marit. Explicava que el mateix mes en que va
signar el contracte d’arrendament va sol-licitar la baixa de tres persones que constaven empa-
dronades en aquell habitatge. Tot i el temps que havia transcorregut, el tramit no s’havia efec-
tuat i aix0 li impedia exercir el seu dret al reagrupament familiar.

L'Ajuntament va informar la sindica de greuges de Barcelona de les garanties que presideixen
aquest tramit, ates que una baixa del registre del Padré pot tenir afectacions en els drets d’a-
quella persona. Per aquest motiu, es feia del tot necessari complir amb el tramit d’audiéncia i,
en el cas de no poder notificar a la persona, la baixa només podra fer-se efectiva mitjangant 'in-
forme favorable del Consell d’Empadronament, drgan mixt de composicié municipal i de I'Ins-
titut Nacional d’Estadistica.

La sindica entén que, atesa la importancia que té el Padré municipal d’habitants i la seva in-
cidéncia en els drets, es fa indispensable posar en marxa totes les garanties per tal que la per-
sona no en resulti perjudicada. Aixi, d’acord amb la legislaci6 aplicable al procediment, i es-
pecificament a alldo que disposa l'article 72 del Reial decret 1690/1986, que assenyala
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Per tal de garantir la
seguretat juridica de totes
les persones afectades,

expressament que “els Ajuntaments donaran de
baixa d’ofici, per inscripcié indeguda, a aquells
que figurin empadronats incomplint els requisits

especialment quan hi ha establerts a 'article 54 d’aquest Reglament, una

drets de terceres persones
que puguin resultar
desafavorits, és necessari
que I’Ajuntament actui amb
la maxima diligéncia

vegada comprovada aquesta circumstancia en el
corresponent expedient en que es donara audien-
cia a I'interessat”, I’Ajuntament resta obligat a
donar audiéncia i notificar a la persona interessa-
da la proposta de baixa, seguint els requisits es-
tablerts per a aquest tramit en la Llei 39/2015,
de procediment administratiu comi de les admi-
nistracions publiques.

Segons explicava 'drgan municipal, resultat d’aquell tramit la persona interessada no havia
manifestat expressament la seva conformitat amb la baixa, raé per la qual només es podia efec-
tuar la baixa del Padré amb l'informe favorable del Consell d’Empadronament, d’acord amb
les determinacions de I'esmentat Reial decret 1690/1986. Aquest informe esdevé preceptiu i
vinculant, i actua com a fiscalitzaci6 de la proposta municipal com a garantia dels drets dels
ciutadans i ciutadanes davant de la seva eliminaci6 del Padr6.

La Sindicatura de Greuges creu que cal tenir en consideracié també els drets de les persones
que sol-liciten el tramit de la baixa. En el cas objecte de la queixa, el dret de la seva promoto-
ra al reagrupament familiar es pot veure perjudicat, ja que un dels requisits que exigeix la Llei
organica 4/2000, d’11 de gener, sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya i la seva in-
tegracio social, és el de “disposar d’un habitatge adequat”. Per poder acreditar el compliment
d’aquest requisit ha d’aportar documentaci6 referent al titol que I’habilita per a I'ocupacié de
I'habitatge, el nombre d’habitacions, 1'Gs al qual es destinen, el nombre de persones que I’ha-
biten i les condicions d’habitabilitat. Aix{ doncs, el fet que en el seu habitatge constessin em-
padronades tres persones podia ser causa d’un informe negatiu.

En el cas objecte d’analisi, el resultat del tramit de baixa es podia produir un any després d’ha-
ver-se sol-licitat. Per aquest motiu, la sindica va concloure que, malgrat la seva finalitat garan-
tista, aquest termini resulta excessiu i, alhora que garanteix els interessos d’unes persones pre-
sumptament absents, perjudica els drets de la persona que ha instat la tramitaci6 de la baixa.
Aixi doncs, per tal de garantir la seguretat juridica de totes les persones afectades per la tra-
mitaci6, especialment quan hi ha drets de terceres persones que puguin resultar desafavorits,
és necessari que I’Ajuntament actui amb la maxima diligéncia en relacié amb els terminis em-
prats en el procediment.

* Com es garanteixen els drets mentre la ciutadania tramita el Padré

Finalment, també en relacié amb el Padré, des de la Sindicatura de Barcelona hem examinat
la informaci6 sobre el procediment d’elaboracié de I'informe social, conegut com a Informe de
Coneixement de Resideéncia al Municipi de Barcelona (ICR), informe preceptiu per a aquelles
persones que necessiten empadronar-se a la ciutat sense un domicili fix, o bé perque no poden
acreditar documentalment la seva residéncia.

En la descripci6 del tramit que s’ofereix telematicament, observem que una vegada la persona
interessada aporta la documentacié que li és demanada per sol-licitar 'esmentat empadrona-
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ment, I’Ajuntament disposa d'un termini de tres mesos per emetre 'ICR. D’aquesta manera,
I'empadronament efectiu només es podra dur a terme quan la persona interessada disposi del
preceptiu informe ICR. Aix0 no obstant, el conjunt de drets per a la ciutadania deriven de la
seva condici6 com a empadronada en el municipi on resideix. Aquesta Sindicatura ha iniciat
una actuaci6 d’ofici amb l'objectiu de coneixer la justificaci6 del termini que s’utilitza per a
I'emissi6 de I'informe ICR, aixi com la forma com es garanteix a la persona interessada els seus
drets com a ciutada o ciutadana del municipi.

¢ El repte d’aconseguir una cita previa a I’Oficina d’Estrangeria

So6n diverses les persones que s’han dirigit a la Sindicatura de Greuges per denunciar dificul-
tats per obtenir una cita prévia a Estrangeria, per tal de poder realitzar els tramits que acredi-
tin la seva situacié a Espanya.

La Llei Organica 4/2000, d’11 de gener, sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya i la
seva integracié social, en l'article 4 es refereix al dret a la documentacié i estableix que les per-
sones estrangeres a qui s’hagi expedit un visat o una autoritzaci6 per romandre a Espanya per
un periode superior a sis mesos, obtindran la targeta d’identitat d’estranger, que I’haura de
sol-licitar personalment en el termini d'un mes des de la seva entrada al pafs.

Aquesta era la situacié en queé es trobava una ciutadana de nacionalitat turca, estudiant d’in-
tercanvi de la Universitat de Barcelona. Explicava que no trobava cites disponibles per trami-
tar la seva targeta d’identitat d’estranger, tot i que les disposicions legals vigents li atorgaven
un termini d’'un mes per demanar-la. Lincompliment de 'obligaci6 de sol-licitar la targeta d’i-
dentitat d’estranger suposa una sancié que va de 501 a 10.000 euros.

Ara bé, tot i I'abséncia de cites, segons informava algun mitja de comunicacié i corroboraven
algunes de les persones que havien acudit a la Sindicatura, abonant una quantitat econdomica
es podia obtenir una cita a través de determinats locals d’activitat econdomica, dotats de po-
tents sistemes informatics que, de forma fraudulenta, s’ocupaven de monopolitzar les cites pre-
vies en el mateix moment en queé I’Administracié de I'Estat les oferia a la ciutadania de forma
gratuita.

A la sindica de greuges li preocupen aquests fets relatats, ja que afecten un important nombre
de persones que resideixen a la ciutat de Barcelona i afecten directament I'exercici dels seus
drets. Per aquest motiu, després de valorar que 'objecte de les queixes era relatiu a una ofici-
na dependent del Ministeri de I'Interior i que, per tant, la supervisié corresponia al Defensor
del Pueblo, les va traslladar a aquesta instituci6 i va

demanar que I'informés sobre la resolucié que dictés o o
La Sindicatura ha iniciat

una actuaci6 d’ofici amb
I'objectiu de coneixer la
justificaci6é del termini que
s’utilitza per a ’emissié de
I'informe ICR, aixi com la

al respecte.

El Defensor del Pueblo va anunciar a la sindica que
tenia coneixement d’aquella situaci6 per les nombro-
ses queixes que havia rebut. Informava que havia ini-
ciat maltiples actuacions amb la Subdelegaci6 del Go-
vern i amb les autoritats policials. En el cas concret

dels tramits realitzats en comissaries, la Prefectura Su- forma de garantir a la
perior de Policia en Barcelona li havia comunicat 1'a- persona interessada els
dopcié de diferents mesures per garantir la realitza- seus drets
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Després de valorar que ci6 dels tramits. Aix{ mateix, s’havia comunicat que els
les cites d’estrangeria equips d’expedicié de documents de Barcelona, a més de
corresponen a una les persones esmentades, atenen les peticions de ciutadans
oficina del Ministeri de 1 ciutadanes que acrediten una urgencia i que no tenen
I'Interior. la sindica va possibilitat d’aconseguir cita en un termini raonable.
H

donar trasllat de la Malgrat aix0, manifestava que se seguien rebent nombro-
situacio al Defensor ses queixes d’aquesta practica que s’havia estes a altres
del Pueblo municipis espanyols on resideix un important nombre de

persones estrangeres.

El Defensor del Pueblo entén que la situaci6 actual, que
afecta centenars de milers de persones, entre d’altres, menors d’edat, familiars d’espanyols i es-
panyoles, ciutadans i ciutadanes comunitaris, residents de llarga durada, etc., és totalment in-
compatible amb els principis de servei efectiu a la ciutadania, simplicitat, claredat, proximi-
tat i eficiéncia en 'assignacié i utilitzaci6 dels recursos publics, previstos en la Llei 39/2015,
d’'l d’octubre, de procediment administratiu comu de les administracions pabliques.

El Defensor del Pueblo informava la sindica que s’havia dirigit a la Secretaria d’Estat de Mi-
gracions i a la Secretaria d’Estat de Politica Territorial, i havia formulat les recomanacions se-
glents:

Revisar de manera urgent l'aplicacié informatica de la cita prévia d’estrangeria de la seu elec-
tronica d’administracions pabliques, i adoptar les mesures técniques necessaries per garantir
el dret dels ciutadans i ciutadanes a sol-licitar, i obtenir en temps i forma, una cita.

Analitzar la suficiéncia de les plantilles destinades a realitzar els tramits d’estrangeria en les
delegacions i subdelegacions del Govern de Madrid, Barcelona, Girona, Valéncia, Mircia, Se-
villa, Alacant i Palma de Mallorca. A judici del Defensor del Poble, 'esmentada analisi no pot
prendre com a Unica variable els terminis mitjans de resolucié d’expedients o el nombre d’a-
quests assignat a cada funcionari o funcionaria, siné que també ha de comparar el nombre de
cites pendents o el nombre de persones estrangeres residents en aquella provincia amb targe-
tes de residencia, o amb targetes de sol-licitud d’asil en vigor.

La Sindicatura de Greuges de Barcelona ha traslladat la seva preocupaci6 per aquests fets als i
les responsables politics municipals, i els ha demanat conéixer si s’esta promovent alguna ac-
tuacié municipal vers els fets denunciats, amb la finalitat de vetllar perqueé es facin efectius els
drets de les persones estrangeres que viuen a la nostra ciutat.

13.3. Recomanacions destacades

* Recomanar que es tramitin els procediments relatius a I'empadronament amb la maxima
diligencia, especialment quan hi ha drets de terceres persones que en puguin resultar afec-
tats.

® Promoure actuacions amb I’Administraci6 estatal per tal de posar fi a les practiques frau-
dulentes que dificulten I'obtenci6 de cites previes a les persones estrangeres, amb la finali-
tat de vetllar pel ple exercici dels seus drets.
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Capitol 14

SANITAT I SALUT PUBLICA

14.1. Queixes i greuges

Durant I'any 2019 s’ha rebut un total de 22 queixes relatives a aquest ambit:

H Salut publica (tabaquisme, alcohol, drogues zoonc
M Serveis sanitaris

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Salut publica
(tabaquisme, alcohol, drogues, zoonosi) 13
Serveis sanitaris 9
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14.2. Introduccié

Enguany, s’ha rebut la informacié municipal necessaria per resoldre la decisi6 relativa a
I'actuacié d’ofici, iniciada I'any 2016, sobre I'abordatge interdepartamental en els casos
de persones acumuladores patologiques. En la resposta municipal s’informa que el motiu
de I'endarreriment obeeix al plantejament d’accié pel qual s’ha optat: obrir un espai de
debat participat pels diferents agents o serveis implicats sobre aquesta problematica a la
ciutat, dissenyar un protocol d’intervenci6 per a tots els districtes 1 implementar-lo des-
prés d’'una prova pilot.

L'Ajuntament de Barcelona, a I'igual de la resta d’ens locals, és competent per prestar
serveis en I’ambit de la salut publica. Per fer-ho ha de disposar de recursos econdomics,
materials i humans suficients per exercir aquestes competéncies de manera eficag i efi-
cient. La Llei 18/2009, de salut puablica de Catalunya, estableix aquestes competéncies
municipals, entre les quals es troba la gestié del risc per a la salut als equipaments pu-
blics i als llocs habitats, incloses les piscines, i també la gesti6 del risc per a la salut pel
que fa a les aigiies de consum public. A partir d’'una queixa per la temperatura de I'aigua
d’un centre esportiu municipal, la Sindicatura va obrir una actuacié d’ofici amb la fina-
litat de coneixer si el control de la temperatura de 'aigua de la piscina d'un equipament
municipal era I'adequat per evitar qualsevol risc per a la salut de les persones usuaries.

Un dels fets succeits a la ciutat de Barcelona 'any 2019 va ser la violenta agressié fisica
i sexual que va patir una dona al Districte de Ciutat Vella. Hores després, agents de la
Guardia Urbana van localitzar i detenir el presumpte agressor. Tenien coneixement que
dies abans aquesta persona sense sostre ja havia protagonitzat conductes inapropiades,
que van ser detectades pel veinat i per les quals van haver d’intervenir diferents serveis
publics. Aquest fet va motivar ['obertura d’una actuacié d’ofici per conéixer i analitzar
I’eficacia dels protocols entre serveis, que permeten un abordatge integral de situacions
determinades que posen en risc el benestar de la poblacid.

* Com actua ’Ajuntament davant de persones acumuladores patologiques?

La sindica de greuges tenia coneixement, per diverses queixes en que havia intervingut,
que, segons el districte on s’hagués denunciat la preséncia d’'una persona acumuladora
patologica, I'actuacié municipal determinava que intervinguessin uns serveis que en al-
tres territoris no eren requerits, per la qual cosa es podia constatar que I’Ajuntament de
Barcelona no disposava d’'un model d’actuacié Gnic en tota la ciutat. Fins aquell moment,
la intervencié requeia en professionals de determinats ambits que no tenien atorgada la
capacitat de decisi6 per reorientar el cas. Si no es comptava amb la voluntarietat de la
persona afectada, dificilment s’incidia en la patologia detectada, i la coordinaci6 entre
serveis depenia dels acords als quals s’hagués arribat entre els i les responsables del dis-
tricte. La manca de col-laboracié entre departaments sovint derivava en 'abstencié de
qualsevol intervenci6 i, en els casos en qué si que es podia comptar amb la col-laboracié
de la persona acumuladora, el treball es basava a generar un vincle entre la persona i la o
el professional amb l'objectiu d’arribar al reconeixement de la patologia i 'autoritzacié
per comencar a higienitzar I’habitatge, casos no gaire nombrosos. Aquest va ser el punt
de partida d’aquesta actuacié d’ofici.

152 INFORME AL CONSELL MUNICIPAL 2019



INFORME 2019

L'lInstitut Municipal de Serveis Socials explicava que, de La sindica va

resultes d’un estudi realitzat amb la Universitat de Bar- observar diferents
celona durant el periode 2013-2016, havia elaborat una models d’actuacions
guia de suport als i les professionals dels serveis socials municipals en casos

basics i s’havia arribat a un seguit de conclusions refle- de persones

acumuladores, en
funcié dels districtes
on es produien

xions on s’esmentaven els diferents serveis que havien
d’intervenir segons les caracteristiques que presentés la
persona acumuladora. Ja s’hi indicava també la necessi-
tat de reforgar la col-laboracié entre aquests serveis inter-
vinents, pero no s’havia avangat més.

De la resta d’organismes consultats, alguns disposaven de circuits parcials d’intervencid,
altres reconeixien obertament la necessitat d’homogeneitzar en I'ambit de ciutat el que s’es-
tava fent en alguns districtes, i d’altres reconeixien obertament que les intervencions que-
daven condicionades per la direccié del districte.

A partir de l'inici de 'expedient d’ofici, les sol-licituds d’informacié cursades a diferents
serveis i departaments implicats en ['atencié a persones amb patologia d’acumulacié com-
pulsiva i les entrevistes mantingudes amb responsables d’aquests organismes, la Gerencia
Municipal i I’Area de Salut van impulsar un grup de treball amb l'objectiu d’homogene-
Ttzar, actualitzar i implementar a la ciutat un protocol d’atencié a les persones acumulado-
res patoldogiques, en el qual es va incloure la xarxa de salut, que fins aleshores no en forma-
va part.

El grup de treball 'han format professionals de serveis socials, de salut, de districtes i dels
serveis d’inspecci6. Després de gairebé dos anys de debat, experiéncies pilot, revisions i va-
loracions, a finals de la primavera del 2019 el treball s’ha donat per conclos i s’ha validat
el protocol amb els seus circuits, s’han identificat els equips intervinents i les seves perso-
nes responsables, s’Tha implementat en tots els districtes, i s’ha establert el calendari de va-
loracié i de propostes de millora.

El circuit de recepcié de casos convergeix en un equip gestor creat en cada districte, que
sera qui verificara I'acamulaci6 i determinara si esta davant d’'una persona acumuladora pa-
tologica, i si s’ha d’iniciar la intervencié municipal. Aquest equip gestor esta format per
qui assumeix la geréncia del districte, el técnic o técnica de prevencié i un o una represen-
tant de la Direccié de Serveis de Llicencies i Inspeccid, dels Serveis de Salut, dels Serveis
Socials, de la Guardia Urbana, dels Serveis Juridics i de la geréncia del districte. Opcional-
ment, i si es té coneixement de la preséncia d’animals, també hi participara un o una re-
presentant de 1'Oficina de Proteccié d’Animals de Barcelona (OPAB).

Laltre circuit, anomenat matriu d’intervencid, diferencia si es tracta d’'una intervencié que
compta amb la voluntarietat de la persona acumuladora o bé si no hi ha aquesta col-labo-
raci6, i determina, segons sigui el cas, els canals per accedir a la persona o al domicili, els
recursos a utilitzar, el seguiment de I'evolucié de la persona, i el seu trastorn fins a dos anys.

Aquesta Sindicatura valora molt positivament que ’Ajuntament de Barcelona hagi esta-
blert un model d’intervencié igual per a tota la ciutat per complir amb 'article 41 de la
Carta Europea dels Drets Fonamentals, que recull la bona Administracié com a principi
rector de I'actuacié de les administracions pabliques. Es vol destacar especialment la inte-
gracié dels serveis de salut en aquest nou model d’atencié a persones amb patologia acu-
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Aquesta Sindicatura muladora. Els centres d’atenci6 primaria (CAP) sén
valora molt positivament serveis d’ds habitual d’'una bona part de la ciutada-
que I’Ajuntament de nia i, per tant, les i els professionals que hi treballen
Barcelona hagi establert poden detectar persones que presentin aquesta pato-

un model d’intervencié logia i que no estiguin dins del circuit habitual d’a-

amb les persones
acumuladores unic per a
tota la ciutat

tencié municipal. Aix{ mateix, incloure els centres
de salut mental facilitara la coordinacié entre els ser-
veis que estan atenent persones que ja reben atenci6
medica especialitzada, i permetra establir millor les
pautes d’intervencid.

Tots els expedients en que s’ha intervingut des d’aquest organisme han estat iniciats per
les queixes del veinat d’'una persona que patia el trastorn d’acumulacié i que repercutia de
forma negativa en la convivéncia de les diferents families de la mateixa finca. En aquest
sentit, és ben cert que la intervencié s’ha de fer en la persona que genera aquest problema
de conviveéncia, perd no es pot oblidar la resta de ciutadans i ciutadanes que comparteixen
espais comuns amb ella i pateixen les conseqiiéncies directes del seu trastorn: bruticia, males
olors, insectes, por que es declari un incendi... En aquest nou model d’intervencid, pero, es
troba a faltar I'atenci6 o interlocucié amb el veinat. De la mateixa manera que en l'infor-
me de I'Institut Municipal de Serveis Socials es diu que “per aconseguir I’éxit de les actua-
cions i la seva prevalenga, és necessaria i imprescindible la col-laboracié de les comunitats
de veins i veines, atés que cal vincular de nou a la persona acumuladora amb el veinatge
més enlla de les queixes i dentincies”, des d’aquesta Sindicatura es considera que caldria de-
batre, en la proxima revisi6 del protocol, sobre el paper del veinat en la intervencié i la con-
veniencia d’establir un dels serveis actuants com el seu referent.

En la documentaci6 lliurada pels i les responsables del projecte, s’anunciava que la imple-
mentacié en tots els districtes seria a partir del mes de marg¢ de 2019. S’ha consultat el por-
tal documental de consulta per a professionals de serveis socials, perd no s’ha trobat cap re-
ferencia al protocol i la documentacié generada. Aquesta abséncia introdueix dubtes sobre
com s’ha divulgat el protocol en cada un dels serveis implicats per garantir que tot el per-
sonal afectat tingui coneixement del seu contingut i de quina ha de ser la seva actuacid.

* Legionel-losi

Arran de la queixa rebuda sobre la temperatura de 1'aigua de les dutxes d’un centre espor-
tiu municipal, I'Institut Barcelona Esports va aportar un registre de les temperatures de
I'aigua calenta sanitaria (ACS) del servei de dutxes d’un periode de quinze dies, aproxima-
dament. Aquest registre recollia les temperatures de 'aigua en dos acumuladors i en qua-
tre hores diferents del dia. L'article 7 del Reial decret 865/2003, pel qual s’estableixen els
criteris higienicosanitaris per a la prevenci6 i control de la legionel-losi, indica que: “En el
cas que s’utilitzi un sistema d’aprofitament térmic amb acumulador que contingui ['aigua
consumible i on no s’asseguri una temperatura constant de 60°C, s’haura de garantir que
abans de la distribuci6 final pel consum s’assoleixi una temperatura de 60°C.” Ambdues
referéncies situen la temperatura de I’ACS en 60°C abans de la sortida per a la distribucié
final per prevenir i controlar la legionel-losi. Atenent que el registre de temperatures lliu-
rat pel centre esportiu municipal no respectava aquests parametres, es va obrir una actua-
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ci6 d’ofici amb la finalitat de coneixer els criteris i mecanismes higienicosanitaris establerts
per prevenir la legionel-losi en una instal-lacié municipal.

També s’entén com a competéncia municipal la sanitat ambiental, és a dir, el control i vi-
gilancia dels agents fisics, quimics i biologics presents en el medi que poden generar ris-
cos per a la salut, aix{ com les actuacions als equipaments, espais ptblics i indrets habitats,
i les activitats per a la gestié dels riscos derivats de I'entorn biologic.

La legionel-losi es considera una malaltia d’origen ambiental que afecta les vies respirato-
ries i que, depenent de les caracteristiques de la persona malalta, pot ser molt greu. La via
d’entrada a I'organisme és per inhalacié d’aerosols contaminats que procedeixen de torres
de refrigeracio, sistemes d’aigua calenta sanitaria amb acumulador i circuit de retorn, aix{
com altres instal-lacions indicades en Reial decret 865/2003.

Les competéncies municipals en matéria de preven-

ci6 i control de legionel-losi es troben recollides en La defensora va obrir

el Decret 352/2004, que distingeix dos ambits com- una actuacio6 d’ofici amb
petencials dels ajuntaments: com a titulars la finalitat de cone&ixer
d’instal-lacions i com a Administracié competent en els criteris i mecanismes
les activitats de control en col-laboracié amb el De- higienicosanitaris
partament de Salut. establerts per prevenir la
En el cas de la ciutat de Barcelona, I’Ageéncia de Salut legionel-losi en una
Publica de Barcelona és 'ens responsable de fer con- instal-lacié municipal

trols i realitzar accions concretes per evitar la trans-

missi6 d’aquesta malaltia. Aix{, la mesura adoptada

per I'Institut Barcelona Esports de sol-licitar una inspeccié a I’Agencia de Salut Pablica,
quan el gerent de la instal-lacié esportiva va presentar dades contradictories en el mante-
niment i estat de ['aigua calenta sanitaria, va ser 'adequada.

El resultat de la inspeccié va suposar la comprovaci6 de sis incompliments del Reial decret
865/2003, i es va instar 'empresa gestora del centre esportiu municipal a aplicar les cor-
reccions corresponents, facilitar la lectura de cinc cops al dia de les temperatures dels acu-
muladors i eliminar les valvules que impedien assolir la temperatura adequada.

Atenent els antecedents de 'empresa gestora, en el sentit que no va ser gens diligent per donar
resposta als requeriments de I'Institut Barcelona Esports, i quan ho va fer va ser de forma par-
cial, aquesta Sindicatura va considerar que la Comissié Tecnica de Gesti6, com a espai de se-
guiment i control de 'equipament, hauria d’insistir especialment en la seva funcié del pla anual
de manteniment, tant del sistema de l'aigua calenta sanitaria com de qualsevol altra qtiestié
que pugui posar en perill la salut de les persones usuaries de 'equipament.

e Com es coordinen els serveis publics davant de persones agressives, sense sostre i
amb indicadors de trastorn mental

Arran de la violenta agressi6 fisica i sexual patida per una dona al Districte de Ciutat Vella
i la posterior detencié del presumpte agressor, aquest organisme va sol-licitar informacié
als diferents serveis que, durant un periode inferior a un mes abans dels fets, havien tingut
contacte amb el presumpte agressor.
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La informaci6 facilitada pels tres serveis requerits va permetre saber que els serveis socials
municipals disposen d’'uns equips de professionals al Districte de Ciutat Vella que detec-
ten i intervenen en persones sense sostre (Servei d’Insercié Social - SIS) i, si és el cas, també
amb persones a les quals s’afegeixen indicis de patir un trastorn mental. Els seus protocols
d’actuacié permeten un abordatge social i medic (infermer i psiquiatric) que es pot posar
en coneixement de la Fiscalia si la situacié detectada ho requereix (Equip de Salut Mental
per a Persones Sense Sostre - ESMESS). No obstant aix0, en el cas concret, malgrat les co-
ordinacions amb la Guardia Urbana i els intents de localitzacié de la persona agressora, no
la van arribar a identificar ni diagnosticar.

La Guardia Urbana va dur a terme diferents actuacions encaminades a identificar aquesta
persona, es va coordinar amb altres cossos policials i amb els serveis socials del districte.
També va intervenir en diverses ocasions quan la persona va provocar alteracions de ['ordre
public, i el va detenir i traslladar a un centre hospitalari, uns dies abans dels fets que ens
ocupen, per agressions i amenaces.

Quant a la intervencié de 'hospital consorciat que el va atendre, se sap que, davant del seu
estat d’agitacid, el van traslladar a la unitat d’urgencies de psiquiatria, on se’l va medicar
i se’l va contenir mecanicament. Més de dos dies després de I'ingrés, se I’'observa coherent,
sense idees delirants ni alteracions sensoperceptives, i es decideix donar-li 'alta medica.

De I'actuacié del servei d’urgencies d’aquest hospital, sorpren que, malgrat que el seu Pro-
tocol d’atencid a la persona malalta amb agitacid psicomotora indica que quan s’aplica contencid
fisica a una persona (control mecanic) s’ha de comunicar al jutjat abans del transcurs de les
primeres 24 hores (per donar compliment a l'article 763 de la Llei d’enjudiciament civil),
al llarg de I'informe no es fa referéncia a aquesta notificacié. Cal tenir present que la con-
tenci6 fisica suposa una mesura que limita la llibertat de la persona i, consegiientment, ha
de comptar amb la seva autoritzacié o de 'autoritat judicial corresponent, per tant, no fer
aquest tramit, a més d’infringir allo que estableix l'article esmentat, implica no complir
amb el mateix protocol del centre hospitalari i alhora pot vulnerar 'article 10.1 de la Carta
de Ciutadania. Carta de drets i deures de la ciutadania, en relacié amb la salut i I’atencié
sanitaria aprovada per la Generalitat de Catalunya, en queé s’indica que els i les professio-
nals sanitaris han de prestar atenci6 sanitaria d’acord amb les pautes i normes d’actuacié
etiques, de comportament i de respecte a la dignitat humana.

El segon aspecte a analitzar és la valoraci6 que fa el metge psiquiatre que li dona l'alta; fa
una descripci6 del seu estat en el moment concret i, com que no presenta cap alteracid,
signa 'alta meédica, per tant, la persona pot marxar del centre hospitalari. En la valoracié
facilitada no consta que es tingui en compte l'estat en que es trobava i per que va ser tras-
lladat a I'hospital, ni la conducta que va presentar al servei d’urgencies, que va motivar el
seu trasllat al box de psiquiatria, ni tot el tractament médic i de contenci6 que se li va apli-
car en la seva estada en el mateix centre meédic. Sense disposar d’expertesa en 'ambit medic,
de la mera descripci6 dels fets, pot deduir-se que s’esta davant d’uns indicadors d’algun
tipus de trastorn mental sense tractament i que, amb l'atenci6é que se li ofereix en el cen-
tre hospitalari, se 'estabilitza. Es presumeix que Gnicament aquesta situacié d’estabilitat
és la que va considerar-se per a la finalitzaci6 de la seva estada en el servei d’urgencies.

Sabent que era una persona sense sostre, sense suport familiar, i que seria dificil que pogu-
és mantenir el tractament meédic necessari un cop donat d’alta, atenent alldo que estableix
I’article 1.3 de la Carta de Ciutadania. Carta de drets i deures, en relacié amb la salut i I’a-
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tencié sanitaria, en el sentit que es reconeix el dret de les persones amb malalties mentals
com a col-lectiu vulnerable, i davant d’actuacions sanitaries especifiques, actuacions i pro-
grames especifics, sempre tenint en compte els mitjans i els recursos disponibles, cal refle-
xionar sobre el protocol que 'hospital aplica en situacions com la que ens ocupa. El docu-
ment Protocol d’actuacié en el cas d’alta medica a persones pacients sense llar amb
problemes de salut mental ha causat estranyesa a la Sindicatura atesa la seva brevetat, manca
de concrecid, i perque no hi consta 'autoria ni la data d’aprovacié. A més, s’observa una
certa incoheréncia entre el primer paragraf, que diu que “les derivacions a recursos socials
es realitzen per part del servei d’urgéncies (medicina i infermeria) al CUESB (Centre d’Utr-
gencies 1 Emergencies Socials de Barcelona) o al SIS (Servei d’Integracié Social) depenent
dels horaris, si es detecta necessitat o I'usuari ho demana”, i el darrer paragraf, on es diu
que “si es detecta una situacié de persona sense llar, s’activa el protocol de persones vulne-
rables en I’horari de 'equip de treball social del centre”. Es vol afegir també que quan es
parla de treball social, el protocol diu que “no sempre es poden fer valoracions de risc en el
mateix establiment”.

Tanmateix, si el pacient es trobava al servei d’urgéncies, seria d’aplicacié el primer para-
graf. En I'informe queda clar que el pacient no demana continuar ingressat pero, atenent
la fragilitat de la seva estabilitat, cal preguntar-se per queé no s’informa de la seva alta al
CUESB, tal com determina el protocol. Aquest centre d’'urgéncies municipal ofereix aten-
ci6 cada dia de 'any, durant 24 hores, i malgrat que el trasllat a les seves instal-lacions re-
quereix la voluntarietat de la persona interessada, informar de la seva alta a aquest servei
hauria permes alertar altres serveis municipals per fer-ne el seguiment. Cal recordar que
I’article 10.3 de la Carta de Ciutadania. Carta de drets i deures, en relacié amb la salut i
atenci6 sanitaria, reconeix que tota persona té dret que hi hagi mecanismes de coordinacié
entre els diferents nivells, centres, entitats i professionals implicats en la seva atenci6, amb
la finalitat de garantir-ne la qualitat.

La conseqiiencia de I'alta hospitalaria, sense vincular-lo a cap altre servei, va suposar que
dies després aquesta persona protagonitzés diferents episodis amb afectacions a 'ordre pa-
blic, fet que fa pensar que 'atencié que havia rebut arran del seu transtorn mental només
havia estat de contencié a curt termini, sense tenir certesa de la seva possible estabilitza-
ci6.

Aix{ mateix, des d’aquesta Sindicatura i des de I'0ptica dels drets humans, i atenent els al-
tres protocols que el centre hospitalari ens ha lliurat, es considera necessari refer el Proro-
col d’actuacid en el cas d’alta médica a pacients sense llar amb problemes de salut mental.

Atenent, d’una banda, la falta de comunicaci6 al jutjat per la retencié involuntaria i, de
’altra, la no comunicacié de 'alta medica als serveis municipals corresponents, s’ha de con-
cloure que els protocols a aplicar per part del centre sanitari en un suposit com el que ens
ocupa no es van seguir amb la diligéncia deguda.

Desgraciadament I'taltim episodi que aquesta persona va protagonitzar va ser 1'assalt a una
dona, amb violacid, fractura d’'una extremitat i altres lesions de caracter greu, fets que van
determinar el seu ingrés a la pres6. Aquest desenllag fa reflexionar sobre les actuacions dutes
a terme fins aquell moment. La sindica considera que, en el cas d’haver existit un protocol
adequat, si hi hagués hagut una actuacié coordinada i una valoracié més amplia de les cir-
cumstancies que envoltaven aquesta persona, aquest lamentable incident potser s’hauria
pogut prevenir.
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14.3. Recomanacions destacades

e Vetllar per tal que les persones que conviuen en la mateixa comunitat de veins i veines
amb una persona acumuladora patologica siguin escoltades i ateses per algun dels serveis
implicats en el protocol.

e Garantir que tots els i les professionals dels serveis implicats en la intervenci6 en perso-
nes acumuladores patoldogiques tindran accés a la documentacié elaborada pel grup de tre-
ball (protocol, procediments, etc.).

® Recomanar a |'Institut Barcelona Esports que valori la possibilitat de promoure una cam-
panya de sensibilitzacid, i de supervisi6 alhora, a les empreses gestores dels centres esporti-
us municipals sobre el compliment del Decret 352/2004, de 27 de juliol, pel qual s’esta-
bleixen les condicions higienicosanitaries per a la prevenci6 i control de la legionel-losi, i el
Reial decret 865/2003, de 4 de juliol, pel qual s’estableixen els criteris higienicosanitaris
per a la prevencié i control de la legionel-losi.

® Recomanar a la Regidoria de Salut, Envelliment i Cures que insti 'hospital implicat en
l'atencié d’una persona sense sostre amb un possible trastorn mental que elabori un nou pro-
tocol d’actuaci6 en el cas d’alta medica a pacients sense llar amb problemes de salut mental
amb el mateix rigor i qualitat que els altres que ens ha lliurat.

e Recomanar a la Regidoria de Salut, Envelliment i Cures que insti 'hospital implicat en
l'atenci6 d’una persona sense sostre i amb un possible trastorn mental que, en tots els casos
de persones amb vulnerabilitat social, es garanteixi la coordinacié amb els corresponents ser-
veis que puguin vetllar, com a minim, pel seguiment de I’alta hospitalaria (tant en els casos
d’ingrés com d’estada a urgencies) amb independeéncia del dia de la setmana i I'hora en qué
aquesta es produeixi.

e Recordar a I’Area de Drets Socials, Justicia Global, Feminismes i LGTBI la necessitat que
la dona victima presumptament agredida per una persona sense sostre amb un possible tras-
torn mental, hagi rebut tot el suport necessari per recuperar-se i per denunciar els fets, tal
com l'alcaldessa va anunciar pablicament.
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EDUCACIO, CULTURA,
LLEURE I ESPORT

-—

15.1. Queixes i greuges

Durant I'any 2019 s’ha rebut un total de 129 queixes relatives a aquest ambit:

B Educacio (escoles i matriculacions)

B Formacié de persones adultes i ocupacional

M Cultura (biblioteques, museus, patrimoni
Esport (instal-lacions, curses)

TEMATICA NOMBRE DE QUEIXES

Educacio (escoles i matriculacions) 94
Formacié de persones adultes i ocupacional 1

Cultura (biblioteques, museus, patrimoni) 15
Esport (instal-lacions, curses) 19
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15.2. Introduccid

En l'area d’educaci6 i concretament en I’ambit de matriculacid i accés a centres escolars,
aquest any s’ha rebut un nombre molt elevat de queixes de families que no han pogut
matricular els seus infants en centres propers al seu domicili i coherents amb el seu model
educatiu. El problema ha afectat majoritariament infants que havien d’iniciar la seva es-
colaritzacié en el segon cicle d’educacié infantil i, en menor quantitat, adolescents que
havien d’iniciar el primer cicle d’ensenyament secundari obligatori. En aquesta mateixa
materia d’escolaritzacid, també s’han rebut diverses reclamacions de families que sol-li-
citaven un canvi d’escola per a algun dels seus infants o adolescents en els terminis es-
tablerts pel Consorci d’Educacié de Barcelona i la manca d’informaci6 sobre la resolucié
de la qiiestié quan s’iniciava el curs escolar.

Enguany s’ha repetit el tancament d’una escola d’infantil i de primaria sense haver in-
format amb temps i forma les families dels i les alumnes. Aquesta practica que ja s’ha-
via denunciat en ocasions anteriors, s’ha tornat a produir i a menys d’un mes de la fina-
litzacié del curs 2018-2019.

Malgrat que només s’ha rebut una queixa sobre la dificultat d’obtenir plaga a les escoles
bressol municipals les families que tenen bessonada, s’ha considerat interessant desta-
car-ho en 'informe d’aquest any, sobretot perqué en anys anteriors ja s’havia recomanat
a ’Ajuntament la conveniéncia d’observar aquesta realitat familiar de forma similar a les
families monoparentals o les families nombroses, sense que de moment s’hagi tingut en
compte.

Pel que fa a les queixes relacionades amb la cultura, es vol posar en relleu el dret d’ad-
missi6 dels museus i centres culturals de la ciutat confrontat amb la manca d’informa-
cié que ofereixen a les persones visitants de quins son els requisits d’accés que condicio-
nen la seva entrada. L'altra qiiesti6 tractada en aquest ambit fa referéncia a I'expedient
d’ofici que va obrir-se per la informacié que va rebre’s sobre com va desenvolupar-se un
concert durant les Festes de la Merceé del setembre del 2019 i les mesures de seguretat

adoptades.

Habitualment aquesta Sindicatura de Greuges no acostuma a ser receptora de greuges
relacionats amb les activitats de lleure organitzades per I’Ajuntament. Lestiu del 2019
ha estat una excepci6. La previsi6 a la baixa del pressupost destinat a les dues modalitats

de subvencid va generar una allau de critiques que

La Sindicatura no va obligar el consistori a incrementar la partida

acostuma a ser
receptora de greuges Finalment, en I'area d’esports, en aquesta ocasid

econdmica, perd només a un dels dos tipus d’ajut.

relacionats amb les es volen tractar diverses queixes rebudes sobre el

activitats de lleure manteniment dels centres i instal-lacions esporti-

organitzades per
I’Ajuntament. L’estiu del
2019 ha estat una
excepcio

ves municipals. Malgrat ser un percentatge baix
sobre el total d’instal-lacions que s’ofereixen a la
ciutadania, es considera necessari reflexionar sobre
la supervisi6 que I’Administracié municipal ha
d’exercir de les seves instal-lacions i centres espor-
tius, les quals ha delegat a empreses gestores.
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* Quan no pots inscriure el teu infant a ’escola que vols

En els dltims cinc anys aquesta Sindicatura ha tra- . .
En els dltims cinc anys,

la sindica ha tramitat
gairebé un centenar de
queixes relacionades amb

mitat gairebé un centenar de queixes relacionades
amb 'assignaci6 i el procés d’escolaritzacié per a
infants i adolescents en I'inici del segon cicle d’e-
ducacié6 infantil i, en menor mesura, per al primer

curs de 'ensenyament secundari obligatori a la ciu- I'assignaci6 i el procés
tat de Barcelona. Algunes d’aquestes queixes en- d’escolaritzacio per a
globaven el malestar de grups de families, per tant, infants i adolescents

el volum de families afectades supera les 450.

La Carta de Drets Fonamentals de la Uni6 Europea recull, en 'article 14, el dret de les fa-
milies a garantir 'educaci6 i 'ensenyament dels seus fills i/o filles conforme a les seves con-
viccions. Més concretament, garantir el dret a la llibertat cultural, lingiifstica i religiosa i
a I’educacid, recollits en els articles III i XIIT de la Carta Europea dels Drets Humans a la
Ciutat, és un compromis de les ciutats signataries, com és el cas de Barcelona. Aixi mateix,
en la Llei 12/2009, de 10 de juliol, d’educacié, s’estableix, en I'article 47, com a criteri
prioritari per a ['accés als centres escolars la proximitat del domicili habitual.

En conseqiiéncia, atenent que la Sindica de Greuges de Barcelona té per missi6 defensar els
drets fonamentals i les llibertats ptibliques, especialment els que es recullen en la Carta Eu-
ropea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat de Barcelona, i que aquests efectes
tenen la facultat discrecional de promoure investigacions d’ofici, al juny del 2019 la Sin-
dicatura va iniciar una actuaci6 d’ofici amb la finalitat d’analitzar com es garanteix el dret
a una escola publica, de qualitat i de proximitat, a I'alumnat de la ciutat de Barcelona.

e El darrer que tanqui I’escola

Una representacié de mestres i una altra de families d’alumnes d’Escoles Griselda van pre-
sentar una queixa a la Sindicatura de Greuges el 24 de maig i el 18 de juny de 2019 res-
pectivament per la decisié que havia pres la cooperativa de mestres propietaria de ’escola
de tancar el centre educatiu a finals del curs 2018-2019, amb menys d’'un mes d’antelacié.

Des de la Sindicatura de Greuges de Barcelona es va sol-licitar informaci6 al Consorci d’E-
ducacié de Barcelona sobre el temps que feia que tenien coneixement d’aquesta decisid,
quines alternatives s’havien estudiat per evitar-ho, les actuacions que s’havien dut a terme
des que s’havia conegut la finalitzacié de 'activitat lectiva, quina relacié s’havia mantin-
gut amb les families afectades des de la noticia del tancament fins a la consecucié de pla-
ces en altres centres d’ensenyament, i quina informacid i terminis per realitzar la preins-
cripci6 i la matriculaci6 havien tingut les families. També es demanava si existia un protocol
per pautar el tancament d’una escola concertada o privada.

De la informacié facilitada, la qual no donava resposta als requeriments fets per la Sindi-
catura de Greuges, se’n derivava que tots els estaments municipals responsables de super-
visar el funcionament dels centres escolars coneixien la situaci6 de precarietat econdmica i
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Una representacio de estructural de 'escola i facilment es podia preveure
mestres i families que, després de gairebé dos anys de gestions infruc-
d’alumnes d’Escoles tuoses per part de I'equip directiu, el futur de I’esco-
Griselda van presentar la s’abocava a un tancament definitiu. Es desconeix

una queixa per la per qué, amb aquesta realitat dificilment modifica-

decisi6 que havia pres
la propietat de I’escola
de tancar el centre a
finals del curs

2018-2019, amb mc.a,nys cripcions per al curs 2019-2020, I'escola havia rebut
d’un mes d’antelacio peticions de matricula de P3 i les havia acceptat.

ble, en una reunié de representants del Consorci d’E-
ducacié de Barcelona amb membres de la direcci6 de
I’escola el mes de febrer del 2019, s’estableix el com-
promis de garantir preinscripcions per al curs segii-
ent. Efectivament, en finalitzar el periode per a ins-

El moment triat per fer efectiu el tancament és compromes per a un centre escolar; coinci-
deix plenament amb el final del perfode de preinscripci6é i matricula establert per la Llei
d’educacié de Catalunya i altres centres educatius, en els diversos ensenyaments sostinguts
amb fons publics, per al curs 2019-2020 i la <Resolucié EDU/637/2019, de 12 de mar¢>,
per la qual es modifica la Resolucié EDU/452/2019, de 21 de febrer.

Aquesta coincidéncia de dates genera dos fets molt preocupants: les families que tenen els
seus fills i/o filles escolaritzats a Escoles Griselda no poden preparar adequadament el futur
escolar, ja que les jornades de portes obertes han finalitzat i no poden visitar altres escoles
per valorar les opcions que puguin considerar més idonies per preinscriure els seus infants.
Per altra banda, la informaci6 sobre places i centres existents que ofereix I’Administracié
educativa és incorrecta, atés que s’han ofert unes places d'un centre educatiu que no estara
operatiu el curs segiient.

Aquesta Sindicatura, I'any 2014, va instruir un expedient on es valorava el tancament sob-
tat d’'una escola amb gairebé 400 alumnes des del segon cicle d’educacié infantil fins al bat-
xillerat i el perjudici que havia generat en tota la comunitat educativa. L'any 2015, davant
del tancament sobtat de dues escoles concertades a finals del curs 2014-2015, es va deci-
dir iniciar una actuacié d’ofici per tal de determinar les garanties de continuitat que es
donen en els casos de cessament de les activitats de centres educatius per decisié de I'em-
presa titular. La situacié de 'escola tractada recentment reprodueix en bona part els casos
que s’analitzaven en aquella actuacié d’ofici i sobre la qual la sindica ja havia alertat que
no hauria de tornar a repetir-se.

Novament tots els principis, drets o processos determinats per la normativa vigent, com el
procés d’admissié d’alumnes, el principi d’accés dels i les alumnes en condicions d’equitat
i igualtat d’oportunitats, la participaci6 dels pares i mares en el procés d’ensenyament, el
dret de les families o tutors o tutores legals de triar el tipus d’educaci6 i el centre per als
seus fills i/o filles, han quedat vulnerats. Les families que havien preinscrit els seus fills i/o
filles per primer cop en aquesta escola el curs 2019-2020, serien reubicades en les que ha-
vien demanat en segona o més opcions, perd amb la recanga que se’ls havia ofert una esco-
la que no tenia continuitat.

Larticle 115.3 de la Llei organica 2/2006, d’educacid, és molt clar quan estableix que qual-
sevol modificacié del caracter propi d’un centre privat, per canvi en la titularitat o per qual-

162 INFORME AL CONSELL MUNICIPAL 2019



INFORME 2019

sevol altra circumstancia, haura de posar-se en coneixement de la comunitat educativa amb
antelaci6 suficient.

En aquest sentit, 'alumnat i les families que formaven part de la comunitat educativa d’Es-
coles Griselda van sentir-se decebuts perqueé en cap moment se’ls va fer particips dels greus
problemes que tenia 'escola, i sobretot perqué van ser informats quan 'inica alternativa
era tancar-la i haver de triar escola d’entre les que la resta de families de la ciutat no havien
escollit.

Per aquest motiu, preocupa a aquesta Sindicatura especialment el futur d’altres alumnes i
les seves families que es puguin trobar en situacions similars i puguin veure no respectats
els seus drets d’accés igualitari i equitatiu a 'educaci6é i amb una informacié fidedigna. I
també preocupa a aquesta Sindicatura de Greuges que I’Administracié del sector educatiu
responsable segueixi permetent, de manera reiterada, que escoles concertades o privades
puguin tancar unilateralment i de forma sobtada en perjudici de tota la seva comunitat
educativa sense cenyir-se a cap normativa o protocol que reguli aquest tipus d’accions.

* Accés de bessons a I'escola bressol municipal

Una ciutadana va exposar que tenia dos fills bessons nascuts el mes de juny de 'any 2018,
i en els terminis establerts havia tramitat la sol-licitud per inscriure’ls a I’escola bressol mu-
nicipal (EBM) del barri, en primera opci6. Finalitzat el procés d’assignacié de places, no
havia tingut opci6 a 'escola bressol seleccionada ni en cap de les del seu districte. La pro-
motora de la queixa considerava que les families amb bessonada pateixen un greuge en 'ac-
cés a les escoles bressol municipals, perque no es té en compte com a criteri amb barem es-
pecific el fet d’haver d’escolaritzar dos infants alhora en lloc d'un de sol.

Els naixements maltiples suposen, per a les families en que es produeixen, un considerable
esfor¢ en molts nivells, especialment economic i de conciliacié de la vida familiar i labo-
ral. Malgrat que en la primera decada del dos mil aquest tipus de naixements havia anat
creixent fins a arribar a representar el 4,4 % del total de criatures nascudes vives, en la de-
cada actual s’ha estancat en una mitjana d’'un 2,2 %, una proporcié que per ser menor no
deixa de ser significativa.

L'Idescat proporciona anualment a I’Agencia de Salut Pablica de Barcelona la informacié
sobre els naixements de residents a Barcelona i, per tant, el Consorci d’Educaci6 de Barce-
lona pot disposar d’aquesta informaci6é de forma ac-

tualitzada.

Com recull el marc normatiu existent, I’Administra- Una ciutadana

ci6 publica ha de protegir la familia i promoure les considerava que les
mesures que afavoreixin la conciliaci6 de la vida fa- families amb bessonada
miliar. La condici6 de part maltiple ha estat recolli- pateixen un greuge en
da i reconeguda amb anterioritat per diferents admi- I’accés a les escoles
nistracions, com la Seguretat Social i el Departament bressol municipals,

de Benestar i Familia de la Generalitat de Catalunya, perqué no es té en

a través de prestacions economiques per part o adop- compte com a criteri

ci6 simultania de dos infants o més, amb 'objectiu amb barem especific
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de compensar, en part, 'augment de despeses que es produeix en les families davant d’a-
questa circumstancia.

Els criteris generals de prioritat en 'admissié de 'alumnat en centres sufragats amb fons
publics recullen explicitament la condicié de familia monoparental o de familia nombrosa
(a partir de tres infants) perd no té en compte la condicié de germans o germanes bessons.
Segons la normativa al respecte, el Consorci d’Educacié de Barcelona disposa de la capaci-
tat de desenvolupar una normativa especifica per a aquests processos. En aquest sentit,
doncs, té potestat per incorporar la condicié de germans i/o germanes bessons com a crite-
ri a valorar i, per tant, a puntuar en els processos d’assignaci6 de plaga a les escoles bressol
municipals. En aquest grup concret de germans i germanes, també caldria incloure els in-
fants que, tot i que no neixen en el mateix part, si que el seu naixement té lloc dins d'un
periode de dotze mesos. Sén infants que provenen d’embarassos diferents perd I'impacte
que tenen en les seves families és similar al que suposen els parts amb bessonada.

El marc legislatiu atorga una especial rellevancia a la protecci6 de la familia i de I'infant, i
estableix que I’Administracié ha de remoure els obstacles que impedeixen assolir plena-
ment els drets, i adoptar els recursos necessaris a aquests efectes. Aixi mateix, la Carta de
Ciutadania. Carta de drets i deures de Barcelona diu que ’Ajuntament de Barcelona ha de
prestar una atenci6 especial a les families amb situacions especifiques i remarca el compro-
mis de la ciutat amb la conciliacié de la vida laboral i familiar. Aquesta conciliacid, en les
etapes primerenques de vida dels infants, passa per a moltes families, necessariament, per
la possibilitat de poder comptar amb una plaga a les escoles bressol municipals per a amb-
dés o més infants nascuts alhora.

Llnstitut Municipal d’Educaci6é de Barcelona, ens que gestiona les escoles bressol munici-
pals (EBM), informa que es compleix amb la normativa vigent en matéria d’accés a les es-
coles bressol municipals. Efectivament, en cap dels preceptes reguladors es fa esment a un
tracte diferenciat en les inscripcions d’infants nascuts de bessonada, excepte el de garantir
que l'assignaci6 dels nimeros de desempat seran correlatius. Aquesta decisi6 va ser presa
coincidint amb la queixa que va presentar una familia a aquesta Sindicatura I'any 2014 per-
que a un dels seus fills bessons se li havia assignat una plaga i a I'altre no.

D’aleshores enga no es té coneixement que s’hagi promogut cap iniciativa ni municipal ni
del Departament d’Educacié que replantegi el tractament dels infants de part multiple en
els barems d’assignacié de punts, tal com es fa amb les families monoparentals o nombro-
ses.

Larticle 48.1 de la Llei 14/2010, dels drets i deures de la infancia i ’adolescéncia, deter-
mina que les i els menors tenen el dret i I'obligacié de rebre els ensenyaments obligatoris,
i el dret de rebre els ensenyaments no obligatoris. En el punt 2 del mateix article es diu
que les administracions pabliques han de crear serveis educatius adregats als infants de 0 a
3 anys i a llurs families, i han de donar-hi suport.

El mateix Ajuntament de Barcelona reconeix que, en 'actual curs 2019-2020, les 101 es-
coles bressol municipals han comengat el curs amb 8.409 infants d’edats entre els 4 mesos
i els 3 anys. L'oferta de places cobreix el 56,1 % de les sol-licituds, cosa que suposa el 21,1
% del total dels infants de 0 a 3 anys. Aquestes xifres s6n realment preocupants perqué
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només s’esta donant resposta a poc més de la meitat de L’Ajuntament té

les demandes rebudes. potestat per revisar

En resolucions anteriors es recomanava al Consorci d’E- quines situacions
ducacié de Barcelona, en el marc de les seves compe- familiars inclou en els
téncies i possibilitats, que fes els esforcos necessaris per criteris complementaris
universalitzar I’accés a les escoles bressol municipals dels barems que aplica,
per a tots els infants d’aquesta franja d’edat i que, men- i actualment reconeix
tre aix0 no fos possible, estudiés si els infants bessons les families nombroses
mereixen un reconeixement en els barems actuals de i les monoparentals

punts. Concretament en la qiiestié6 que ens ocupa, la

resposta rebuda per part d’aquesta institucié va ser que

s’estava treballant per incorporar als criteris d’accés a les escoles bressol la condicié d’in-
fants bessons (o nascuts de part multiple) de manera que les respostes fossin coherents en
els diferents casos i situacions. Aquesta resposta es va rebre el mes de desembre de I'any
2014 i des d’aleshores, és a dir, des de fa cinc anys, el Consorci segueix sense incorporar cri-
teris que afavoreixin aquests grups de germans i/o germanes.

La sindica de greuges va considerar que, malgrat que s’estava donant compliment a les re-
solucions que regulaven la sol-licitud de preinscripcié i matricula per a les escoles bressol
i llars d’infants per al curs 2019-2020, I’Administraci6 local té potestat per revisar quines
situacions familiars inclou en els criteris complementaris dels barems que aplica i, on ac-
tualment reconeix les families nombroses i les monoparentals, també podria incloure’s les
bessonades i els infants que, tot i que no neixen en el mateix part, si que el seu naixement
té lloc dins d’un periode de dotze mesos.

CULTURA

¢ Descalg pels museus de la ciutat

Una persona estrangera que es trobava de visita a la ciutat de Barcelona a l'estiu de I'any
2018 va presentar reclamacions a tres establiments culturals de la ciutat perque li van im-
pedir 'entrada per anar sense calgat. Dos dels tres centres culturals li van respondre que el
motiu d’impedir-li 'accés era per una qiiesti6é d’higiene, educacié o cortesia vers la resta de
visitants. Un dels aspectes en qué basava les seves reclamacions va ser que en cap dels tres
centres hi havia retols on s’expliqués que existia una limitacié de 1'accés al recinte 1 quines
eren aquestes limitacions, ni tampoc trobava aquesta informaci6 a les seves pagines web.

Un dels centres denunciats li havia respost que efectivament a la seva pagina web no hi
havia cap normativa referent a la manera de vestir de les persones visitants pero, tant per
motius de seguretat com per signe de respecte i d’higiene vers les altres persones visitants,
es demanava que s’anés calcat, de la mateixa manera que es feien deixar determinats objec-
tes o accessoris a les taquilles. Aquestes mesures eren pensades per facilitar la convivéncia
perd mai com una mesura de discriminacid.

En un altre cas, se li explicava que la restriccié d’accés a les persones sense roba o sense cal-
cat estava directament vinculada a la legislaci6 vigent i a les normes municipals de I’Ajun-
tament de Barcelona, amb 'objectiu explicit d’assegurar una correcta convivéncia, respec-
te i civisme entre les seves persones visitants i per preservar el patrimoni cultural.
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Consultant la normativa que pugui regular I'accés i el dret d’admissi6 a locals publics, Bar-
celona disposa de 'Ordenanca municipal de les activitats i dels establiments de concurrén-
cia pablica de Barcelona aprovada 'any 2003. En aquesta ordenanga es consideren els mu-
seus com a establiments culturals i socials; per tant, la materia que regula 'ordenanca és
de plena aplicaci6 en els museus municipals. Aquesta norma defineix el dret d’admissid,
en l'article 52, com la facultat que tenen les titularitats dels establiments de concurréncia
publica i les entitats o empreses organitzadores d’espectacles i activitats recreatives de de-
terminar les condicions d’accés. També determina, en l'article 53, que les condicions d’ac-
cés als establiments s’han de fer ptibliques per mitja d’un retol, fixat als accessos de I'esta-
bliment i visible des de I'exterior. Quant a les limitacions generals d’accés als establiments,
remet a l'article 16.4 de la Llei 10/1990, on es diu que: “Les condicions objectives en que
es pot exercir el dret d’admissié han de ser pabliques i conegudes per tal que el dret d’ac-
cés als locals i als establiments de publica concurréncia sotmesos a aquesta Llei no pugui
ser negat de manera arbitraria o improcedent.” Aquesta reglamentacié ha de tenir, també,
com a objectiu impedir 'accés a persones que manifestin actituds violentes, que puguin
produir perill o molésties a altres persones espectadores o usuaries, o bé que dificultin el
desenvolupament normal d’un espectacle o activitat recreativa

Altres referéncies legals que coincideixen en gran manera amb l'ordenanca sén la Llei
11/2009, de la regulacié administrativa dels espectacles piblics i les activitats recreatives,
i el Decret 112/2010, pel qual s’aprova el Reglament d’espectacles publics i activitats re-
creatives. L'article 51 del Decret especifica que les condicions d’accés sobre les quals pot
basar-se I'exercici del dret d’admissié han de ser concretes, objectives i mai poden ser arbi-
traries, improcedents, discriminatories ni contraries als costums vigents en la societat.
Aquestes condicions s’han de fer constar en un rétol homologat i col-locat en un lloc visi-
ble a la zona d’accés de I’establiment.

Aixi doncs, la Sindicatura va considerar que tant la regulaci6 local com la catalana reconei-
xen que tots els locals de concurréncia publica tenen reconegut el dret a decidir a qui per-
meten l'accés pero sempre determinant i publicant préviament quines son les limitacions
d’accés a la seva dependeéncia; per tant, no donar a coneéixer I'aplicacié d’aquest dret i les
condicions per les quals pot impedir-se ’accés a una persona, pot interpretar-se com una
acci6 discriminatoria i arbitraria.

e Concert descontrolat

La sindica de greuges va tenir coneixement que durant el concert del vespre de la vigilia
de la Merce del 2019, organitzat per I’Ajuntament de Barcelona i realitzat a 'avinguda
Maria Cristina, es van viure moments de molta tensié per la gran afluéncia de puablic que
hi va assistir. Els mitjans de comunicacié van calcular la presencia de 125.000 persones,
perd l'autoritzacié de nombroses instal-lacions per oferir serveis a les persones assistents va
reduir I'espai destinat al pablic. Es va parlar d’escenes de panic entre grups d’adolescents
que volien sortir pero la multitud els ho impedia, i es van viure, en alguns moments, si-
tuacions que van fer perillar la integritat fisica d’algunes persones assistents. A més, sense
avis previ, el personal responsable de I'estacié de metro de Plaga Espanya va tancar els ac-
cessos per evitar aglomeracions perilloses a les andanes.
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Atenent que la Sindica de Greuges de Barcelona té per La Sindicatura ha obert
missié defensar els drets fonamentals 1 les llibertats una actuacié d’ofici per
publiques, especialment els que es recullen en la Carta coneixer I’aforament i
Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciu- el control d’accés

tat de Barcelona, i que aquests efectes tenen la facul-
tat discrecional de promoure investigacions d’ofici amb

efectuat durant el
concert de la Merce,
aixi com les mesures
adoptades per garantir
la seguretat de les
persones

I'objectiu de supervisar les activitats de I’Administra-
ci6 municipal, la Sindicatura ha procedit a obrir una
actuaci6 d’ofici per coneéixer 'aforament i el control
d’accés efectuat durant el concert de la Merce del 23
de setembre de 2019, aixi com les mesures adoptades
per garantir la seguretat de les persones assistents.

LLEURE

® Les activitats d’estiu de I’Ajuntament s6n discriminatories?

L'Ajuntament de Barcelona fa molts anys que organitza la campanya de vacances d’estiu.
Es un programa municipal adrecat a infants i adolescents que ofereix activitats del sector
del lleure educatiu, tant des del vessant ladic i esportiu com sociocultural. A més, facilita
I’accés a les activitats a tots els infants i adolescents de la ciutat, gracies al suport econo-
mic i de recursos humans de I’Ajuntament a aquelles families i infants que, per motius eco-
nomics o personals, necessiten una atenci6 especial per accedir a les activitats. L'edici6 de
la campanya de I'any 2019 va generar diverses queixes de families, totes elles relacionades
amb les ajudes economiques esmentades anteriorment.

Segons les fonts consultades, aquest any 2019 I’Ajuntament de Barcelona va aprovar un
pressupost de 3.191.249 euros destinats a ajuts a les families amb dificultats econdomiques
per a les activitats d’estiu per a infants i adolescents de la ciutat, 358.751 euros menys que
I’anterior. Amb les peticions tramitades i aprovades, es va fer piblic que s’havien denegat
més de quatre mil ajuts per manca de pressupost. Finalment el consistori va decidir desti-
nar 500.000 euros més per garantir que els infants i adolescents que reunien els requisits
per rebre la subvencié poguessin participar en les activitats d’estiu a les quals s’havien pre-
inscrit. En aquest sentit, les queixes rebudes per aquest motiu van ser desistides per les per-
sones promotores.

Les altres queixes que es van atendre perque I’Ajuntament no va augmentar la partida pres-
supostaria van ser les referides al pagament del monitoratge per a la inclusié, que reque-
reixen els infants amb necessitats especifiques de suport educatiu. Totes les families ateses
van considerar totalment discriminatori que vers els seus fills i/o filles, potser més neces-
sitats que altres infants de socialitzar-se amb els seus iguals, I’Ajuntament havia reduit, per
qiiestions economiques, una setmana els torns d’activitats, de manera que aquest any el
maxim que podien gaudir era de tres torns i no quatre com la resta.

El resso que va tenir en els mitjans de comunicaci6 la informacié de la retallada pressupos-
taria dels ajuts econdmics i la posterior aportacié del consistori per cobrir totes les deman-
des, no el va rebre la reducci6 del pressupost destinat al monitoratge de suport a la inclu-
si6 per als infants amb discapacitat. LlInstitut Municipal de Persones amb Discapacitat és
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Les activitats d’estiu de
I’lany 2019 van generar
diverses queixes de
families, totes elles
relacionades amb les
ajudes econdmiques

L’Area de Drets
Socials, responsable de
les activitats d’estiu
municipals, no va
vetllar pels drets dels
infants i adolescents
amb necessitats
educatives, tal com
recull I'article 3 de la
Llei 14/2010

I’ens responsable de gestionar aquesta partida. El
pressupost destinat a aquesta modalitat d’ajut
aquest any era de 644.680,28 euros, 3.161 euros
menys que l'any anterior i amb un increment de 84
infants participants en relacié amb I’estiu anterior.
Si es té en compte que el total de participants va ser
de 679, la xifra destinada per a infant amb discapa-
citat aquest estiu ha estat de 949,4 euros. Analit-
zant els imports dels darrers deu anys, es conclou
que I'any 2014 amb 1.079,3 euros va ser I'any en
que proporcionalment es va destinar la quantitat
més alta per infant, i I'any 2013, amb 881,2 euros,
el de I'import més baix. Seguint amb ['analisi d’a-
questes dades, s’observa que aquest any 2019 és ’es-
tiu en queé més participants ha tingut el programa
d’estiu i la subvencié per a monitoratge/infant és la
segona més baixa d’aquest decenni.

L’ Area de Drets Socials va justificar la reduccié del

maxim de torns d’activitats d’estiu per a infants

amb necessitat de monitoratge per a la inclusié de

quatre a tres per una qiiestié de pressupost. Aques-
ta decisié contradiu el contingut de la convocatoria de la campanya d’activitats de va-
cances per a infants i adolescents per a I’any 2019, aprovada per la Comissié de Govern
en data 24 de desembre de 2018. Concretament en I'annex 1 d’aquest document, en 1’a-
partat que fa referéncia a “Monitors de suport per a la inclusi6” textualment diu: “En el
cas que es consideri necessari el monitor de suport, ’Ajuntament es fara carrec de la des-
pesa d’acord amb el barem de 13,36 €hora, garantint un maxim de quatre torns per in-
fant i a valorar situacions excepcionals en funcié de la disponibilitat pressupostaria.”
D’aquest paragraf es desprén que la voluntat de la Comissié de Govern era assegurar un
maxim de quatre torns d’activitats d’estiu i, en funci6 del pressupost, estudiar casos ex-
cepcionals que podien requerir un major nombre d’activitats, és a dir, podrien concedir-
se fins a quatre torns per infant i, excepcionalment, més de quatre torns.

L'actuacié de I’Area de Drets Socials, com a responsable municipal de la gestié de les ac-
tivitats d’estiu que organitza I’Ajuntament de Barcelona, no va vetllar ni va promoure
els drets dels infants i adolescents amb necessitats educatives, tal com recull 'article 3
de la Llei 14/2010, del 27 de maig, dels drets i les oportunitats en la infancia i 'adoles-
cencia.

La situaci6 que s’ha donat aquest any posa de manifest un incompliment d’allo que pre-
veia la convocatoria i una actuaci6 discriminatoria per part de I’Ajuntament, justament
vers un col-lectiu d’infants i adolescents especialment fragils socialment, i per als quals
participar en activitats dirigides a tota la poblacié de la seva edat els ofereix un tracte
d’igualtat, els permet relacionar-se amb altres infants, potenciar les seves habilitats so-
cials i afavorir el desenvolupament de la seva personalitat, tal com assenyala 'article 3
del Reial decret legislatiu 1/2013, de 29 de novembre, pel qual s’aprova el text refés de
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la Llei general de drets de les persones amb discapacitat i de la seva inclusié social. El
mateix Reial decret, en I'article 7, determina que per fer efectiu el dret a la igualtat que
s’esmentava, les administracions pibliques han de promoure les mesures necessaries per-
que 'exercici en igualtat de condicions dels drets de les persones amb discapacitat sigui
real i efectiu en tots els ambits de la vida i en diferents matéries, entre les quals es vol
destacar 'accés a la cultura, 'educacié i el lleure.

El dret a la igualtat que recull l'article 14 de la Constitucié espanyola, i també el que
dicta l'article 49 sobre 'empara que els poders ptblics han d’oferir a les persones amb
discapacitat per al compliment dels drets i deures fonamentals que s’atorguen a tota la
ciutadania, no han estat respectats pel consistori en la distribucié de les subvencions eco-
nomiques per al programa “T’estiu molt” d’aquest any 2019.

Els infants i adolescents que requereixen monitoratge per participar en plenitud en les
activitats d’estiu que organitza I’Ajuntament de Barcelona, sén infants i adolescents igu-
als que la resta que gaudeixen d’aquestes activitats. L' Ajuntament de Barcelona, que I'any
2010 va aprovar la Carta de Ciutadania. Carta de drets i deures de Barcelona, determina
en l'article 25 d’aquest document que “les persones en situaci6 de diversitat fisica, psi-
quica o sensorial, i aquelles amb malalties mentals i croniques tenen dret a serveis pa-
blics que considerin la seva realitat en termes d’inclusié i adaptacid, sense discrimina-

29

ci6”.

Les competéncies que té atorgades I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat i
I'especialitzaci6 i capacitat que té el seu personal técnic, fa que aquest organisme sigui
I'idoni per valorar quines son les necessitats de cada infant o adolescent amb discapaci-
tat, quantificar el nombre de monitors o monitores que faran tasques de suport, selec-
cionar-los i formar-los. Perd aquesta responsabilitat ha d’anar acompanyada de la dota-
ci6 pressupostaria necessaria per donar resposta a alldo que preveu la convocatoria de les
activitats d’estiu per a la poblacié a qui va dirigida el programa.

Fer dependre el pressupost per a les activitats d’estiu de dos organismes diferents en fun-
ci6 del tipus d’ajut que ofereix, genera una discriminaci6 als infants i adolescents amb
discapacitat, i entra en contradiccié amb el contingut de l'article 5 de la Llei 14/2010,
de 27 de maig, dels drets i les oportunitats en la infancia i 'adolescéncia, que manté que
I'interés superior de I'infant o adolescent ha de ser el principi inspirador i fonamentador
de les actuacions publiques. Aquest sistema ha impedit que puguin realitzar el nombre
de setmanes d’activitats previstes segons la publicacié oficial esmentada anteriorment, i
quan el mateix consistori ha augmentat la dotacié econdomica per cobrir els ajuts apro-
vats que no podia atorgar, no s’ha fet cap gest per corregir aquesta discriminacié i s’ha
mantingut la reduccié d’'una setmana per un pressupost insuficient.

En un altre nivell, i en relacié amb la campanya d’activitats de vacances d’estiu per a in-
fants i adolescents, també s’han afegit queixes per practicar les notificacions fent as del
sistema telefonic SMS; tenint en compte que és una practica emprada en altres materies,
la Sindicatura va iniciar una actuaci6 d’ofici amb l'objectiu d’analitzar quins requisits
formals estableix la normativa actual per a les notificacions i si la comunicacié6 realitza-
da per mitjans SMS compleix amb aquests, les conclusions de la qual estan tractades amb
més profunditat en el capitol relatiu al procediment administratiu.
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ESPORTS

* Manteniment de les instal-lacions i centres esportius municipals

Es va rebre la queixa d’un ciutada en qué denunciava el mal estat d'un complex esportiu munici-
pal ubicat al barri de la Teixonera. Els serveis técnics del Districte d’'Horta-Guinardé van infor-
mar que era una infraestructura molt gran i que requeria una gran inversié econdmica que I'em-
presa gestora i el mateix Districte no podien assumir de forma immediata, tot i la previsi6
d’executar millores progressivament.

Aquest complex esportiu pertany al grup d’equipaments esportius que depenen basicament del
districte on estan ubicats i, en menor mesura, de I'Institut Barcelona Esports. Als districtes els
correspon realitzar el seguiment i la gesti6 (la qual poden delegar), concretar I'oferta de serveis,
usos, tarifes i el programa basic de promoci6 esportiva, aixi com presidir el Consell d’Equipament
i la Comissi6é Tecnica de Gesti6. Llnstitut Barcelona Esports (IBE), per la seva part, ha de facili-
tar als districtes I'assessorament necessari (mitjangant l’assistencia a la Comissié Tecnica de Ges-
tié i al Consell d’Equipament), emetre informes relacionats amb la gestid, supervisar I'aplicacié
de la normativa i les obligacions de manteniment, i elaborar models de convenis subvencionats.

En el cas que ens ocupa, no es té coneixement de quin és el grau d’informaci6 de que disposa I'IBE
de 'estat d’aquest complex esportiu. LIBE ha d’estar representat en la Comissi6é Tecnica de Ges-
ti6 i en el Consell d’Equipament, i és en aquests dos organs on s’haurien d’haver tractat els pro-
blemes de manteniment dels camps de gespa artificial i dels vestuaris, aspectes més alarmants i
urgents d’intervenir. Aquesta Sindicatura de Greuges és coneixedora que en altres districtes, quan
s’han detectat mancances importants en alguna instal-lacié municipal, 'IBE ha elaborat un infor-
me técnic en el qual s’identifiquen, entre altres aspectes, les deficiencies detectades, la qualifica-
ci6 que mereixen, etc., i també ha destinat una quantitat econdmica per finangar una part de les
millores, segons I'import total de I'adequacid6.

Aquesta absencia de referéncia de 'IBE encara és més sorprenent pel fet que aquest complex es-
portiu esta pendent de rebre ’homologaci6 d’un dels seus camps per poder acollir partits oficials
de rugbi i que les deficiencies que presenta estan endarrerint aquesta homologaci6.

A principis de febrer del 2019, uns mesos després d’haver-se rebut I'informe municipal on s’ex-
posava una actuacié immediata per resoldre problemes i deficiéncies pendents, aquesta Sindica-
tura va visitar les instal-lacions per observar les millores que s’hi havien fet. La gespa dels dos
camps de futbol-11 semblava que estava en millors condicions, perd el camp de futbol-7, del qual
no es parlava en I'informe, tenia la gespa aixecada en molts llocs de la seva superficie, estat que el
feia impracticable, perd el més preocupant eren els vestuaris. S'observa que en I'inic edifici d’o-
bra de tot el recinte s’'ubiquen uns vestidors en bones condicions perd la resta sén un conjunt de

moduls prefabricats que probablement sén els mateixos de

. quan es va inaugurar el complex esportiu. Tant I'aspecte ex-
S’han rebut queixes pel

mal estat d’un complex
esportiu municipal

terior com l'interior no semblen reunir les condicions mi-
nimes que detalla la normativa técnica d’equipaments es-
portius: manteniment, dimensions, higiene, etc. Segons la

ubicat al barri de la informaci6 facilitada pel Districte, els moduls s6n de llo-
Teixonera i d’'una guer i, amb la previsié de substituir-los per uns d’obra en
piscina d’un centre un periode de dos anys, no seria rentable canviar-los per uns
esportiu municipal de de nous, motiu pel qual s’aplicarien millores per condicio-
Ciutat Vella. nar-los fins a la seva substitucié.
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Una altra reclamaci6 rebuda sobre el manteniment d’instal-lacions esportives ha estat la referida
a un centre esportiu municipal del Districte de Ciutat Vella. Concretament en aquest cas, la quei-
xa es referia al fet que I'any 2017 una persona usuaria d’aquestes instal-lacions havia presentat una
instancia on manifestava que a la piscina del centre esportiu feia una olor molt molesta. Com que
no havia rebut cap resposta, es dirigia a la Sindicatura per denunciar que el problema persistia i,
segons el seu criteri, provenia del sistema d’extraccié de fums de la cuina del restaurant que es-
tava instal-lat a la planta baixa del centre esportiu municipal.

LInstitut Barcelona Esports va emetre un informe en el qual es feia referéncia a les tasques de
manteniment que va efectuar I'arrendador del bar per resoldre el problema de les olors. D’aques-
ta resposta es deduia que l'actuacié de I'arrendador no era inherent al contracte sin6 de resultes
de la intervenci6 del tecnic d’obres de I'Institut Barcelona Esports.

Malgrat no referir-se a un problema de manteniment del
que podria entendre’s com a espais de practica esportiva, les

instal-lacions que disposen de servei de restauracié han de S’ha iniciat una
mantenir en un correcte estat d’ds tots els serveis que ofe- actuacié d’ofici amb la
reixen, i correspon a I'IBE vetllar pel compliment d’aques- finalitat de clarificar la
ta responsabilitat. naturalesa dels

Dr’altra banda, a partir de la documentaci6 analitzada per a establiments de

I'estudi d’aquesta queixa, es va iniciar una actuacié d’ofici restauracié ubicats en
amb la finalitat de clarificar la naturalesa dels establiments un centre esportiu

de restauraci6 ubicats en aquest centre esportiu, tema aquest municipal

desenvolupat en el capitol relatiu al procediment adminis-
tratiu del present informe.

Finalment, el darrer cas que es vol destacar dels casos en que s’ha intervingut relacionats amb el
manteniment d’instal-lacions esportives municipals, es refereix a la temperatura de 'aigua d'un
centre esportiu municipal del Districte de Nou Barris.

El motiu de la queixa I'exposava un ciutada que denunciava que, durant I’hivern de I'any 2018,
la temperatura de I'aigua de les dutxes del vestuari d’homes era molt baixa, i malgrat les reitera-
des vegades que n’havia informat la recepci6 del centre, el problema persistia i la resposta rebu-
da no era satisfactoria.

LIBE va informar que després de I'analisi de la incidencia per part del gestor, la solucié passava
per instal-lar un bescanviador auxiliar.

Quan va estudiar les temperatures de ’ACS (aigua calenta sanitaria) aportades per validar la re-
paraci6 de la incidéncia, es va detectar que, malgrat que l'aigua calenta de les dutxes sortis a tem-
peratures confortables, no semblava complir amb la normativa vigent sobre condicions higieni-
cosanitaries per prevenir 'aparicié de legionel-losi, per aquest motiu, la Sindicatura va iniciar una
actuaci6 d’ofici amb la finalitat de coneixer els criteris i mecanismes establerts per prevenir la le-
gionel-losi en una instal-lacié municipal, tal com s’explica en el capitol de sanitat i salut pablica
del present informe.

La Sindicatura de Greuges de Barcelona és conscient del cost material i huma que suposa mante-
nir qualsevol instal-lacié pablica al servei de la ciutadania, perd no es pot obviar que els recursos
culturals, esportius, educatius, de responsabilitat municipal, sén serveis sufragats per les perso-
nes que se’'n beneficien i gestionats per I’Administracié local; per tant, han d’oferir les prestacions
perqué han estat dissenyats amb totes les garanties de qualitat, manteniment i servei.
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15.3. Recomanacions destacades

EN EDUCACIO:

® Recomanar al Consorci d’Educacié de Barcelona que estableixi els mecanismes de control
necessaris perque, quan es detectin indicis del possible tancament d’una escola concertada
o privada, el calendari i la gesti6 del procés respectin els periodes de preinscripci6 i matri-
cula, per tal d’evitar que es produeixin canvis que alterin les garanties que ha d’oferir aquest
procés.

® Recomanar a la comissionada d’Educacié que, en materia de tancament de centres educa-
tius, 'actuacié municipal s’ajusti plenament al que determinen l'article 115.3 de la Llei or-
ganica 2/2006, d’educaci6, i l'article 14 del Decret 122/2012, del procediment d’autoritza-
ci6 i de comunicacié previa per a I'obertura de centres educatius privats, per tal d’evitar que
es repeteixin situacions com les exposades.

e Instar novament la representacié municipal en el Consorci d’Educacié a promoure els can-
vis normatius necessaris perqué no es pugui repetir una situacié com l'exposada sense les in-
tervencions preventives oportunes.

e Recomanar novament al Consorci d’Educacié de Barcelona que valori incorporar als cri-
teris complementaris d’accés a les escoles bressol municipals la condicié d’infants bessons, i
també els germans i/o germanes nascuts dins d'un periode de dotze mesos.

EN CULTURA:

e Recomanar a I’Area de Drets de Ciutadania, Cultura, Participacié i Transparéncia que re-
visi la politica d’admissié dels museus i centres culturals municipals i doni publicitat, si no
consta, de les condicions d’accés a cada un d’ells en llocs visibles dels recintes.

e Recomanar a I’Area de Drets de Ciutadania, Cultura, Participaci6 i Transparéncia que va-
lori la conveniéncia d’utilitzar les pagines web dels museus i centres culturals municipals
com una plataforma til per donar a coneixer de forma visible les condicions d’accés de ca-
dascun d’ells.

EN LLEURE:

 Recomanar a I’Area de Drets Socials que estudii les mesures técniques i pressupostaries
necessaries per garantir, en termes d’igualtat, I'accés a les activitats del programa “T’estiu
molt” a tots els infants i adolescents de la ciutat que ho sol-licitin, per tal d’evitar la discri-
minaci6 patida pels infants i adolescents amb necessitats especifiques de suport a I'estiu de
I'any 2019.

® Recomanar a I’Ajuntament de Barcelona que vetlli perqué els departaments responsables
executin el que esta previst en els programes oficialment publicats, per tal d’evitar la gene-
raci6 d’expectatives o errors d’'interpretacio.
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EN ESPORTS:

® Recomanar a la Gerencia del Districte d’'Horta-Guinardé que inicit, al més aviat possible,
una actuacié d’'urgéncia que homologui els vestuaris prefabricats amb la normativa técnica
d’equipaments esportius dictada per la Generalitat de Catalunya.

® Recomanar a I'Institut Barcelona Esports que, en el cas de no existir, elabori un informe
tecnic sobre les mancances del Complex Esportiu Municipal Teixonera Vall d'Hebron, s'i-
dentifiquin les deficiéncies amb la seva qualificacid, el valor aproximat del cost de la repa-
racid, la previsi6 de la seva reparacié i quin organ n’assumira la despesa, aixi com que faci
arribar aquest informe a aquesta Sindicatura.

® Recomanar a la Gerencia del Districte d’'Horta-Guinard6 que revisi, juntament amb l'enti-
tat que gestiona el Complex Esportiu Municipal Teixonera Vall d'Hebron, els protocols de
manteniment de la gespa artificial, tant les tasques preventives que corresponen a les entitats
gestores com les correctives, per les quals s’ha de contractar una empresa especialitzada.

e Sol-licitar a la Gerencia del Districte d’' Horta-Guinard6 que informi aquesta Sindicatura
de I'evoluci6 de les obres previstes.

® Recomanar a I'Institut Barcelona Esports que periodicament supervisi I'estat higienic del
sistema d’extraccié de fums de la cuina del bar per evitar que es repeteixin filtracions d’o-
lors a la piscina interior.

e Recomanar a I'Institut Barcelona Esports que suggereixi a les entitats gestores de les
instal-lacions municipals la conveniéncia d’informar, amb els mitjans que consideri opor-
tuns, les persones abonades sobre les incidéncies que puguin succeir i que condicionin 1'Gs
dels serveis que ofereix.

® Recomanar a I'Institut Barcelona Esports que comprovi, juntament amb les entitats ges-
tores del CEM Can Dragd, la veracitat dels registres de temperatura aportats i, si és el cas,
que prenguin les mesures necessaries per assolir el minim de 60°C de temperatura de ['ai-
gua abans de la distribuci6 final qualsevol dia de la setmana i a qualsevol hora del dia.
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INFORME 2019

CLASSIFICACIO PER TEMES

HABITAT URBA Nombre de

Habitatge 160 36,4 %
Urbanisme 89 20,2 %
Medi ambient 191 43.4 %
TOTAL 440 100 %
CARRER I CONVIVENCIA Nombre de queixes Percentatge
Transport public i circulaci6 340 68,7 %
Seguretat ciutadana i llibertat civica 83 16,8 %
Accessibilitat 29 5,9 %
Us i manteniment de I'espai ptblic 43 8,6 %
TOTAL 495 100 %

ADMINISTRACIO PUBLICA

Nombre de queixes

Atenci6, comunicaci6 i participacié 36 11,8 %
Procediment administratiu 94 30,9 %
Activitats econOmiques 57 18,7 %
Hisenda municipal 77 25,2 %
La funci6 puablica 41 13,4 %
TOTAL 305 100 %
PERSONES I SOCIETAT Nombre de queixes Percentatge
Serveis socials 128 41,6 %
Ciutadania, veinatge i immigraci6 29 9,4 %
Sanitat i salut pablica 22 7,1 %
Educacié, cultura. lleure i esport 129 41,9 %
TOTAL 308 100 %

ALTRES Nombre de queixes

Derivades a altres organismes

207
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CLASSIFICACIO DE LES QUEIXES REBUDES LANY 2019

TIPUS DE TRAMITACIO Nombre de tramitacions
Resolucions 720
Assessorament tecnicojuridic 1.000
Actuacions d’ofici 26

Visites als barris 9

TOTAL 1.755
Consultes i assessoraments generals 1.923

TOTAL 3.678

QUEIXES INDIVIDUALS PRESENTADES
SEGONS EL GENERE I MATERIA

HABITAT URBA

Dones 246
Homes 176
CARRER I CONVIVENCIA

Dones 178
Homes 293
ADMINISTRACIO PUBLICA

Dones 119
Homes 172
PERSONES I SOCIETAT

Dones 198
Homes 94
TOTAL GENERAL

Dones 859
Homes 820
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EXPEDIENTS TANCATS AMB DECISIO

DECISIO Nombre d’expedients  Percentatge
Estimats 160 18,2 %
Estimats en part 565 64,1 %
Desestimats 108 12,5 %
Desistits, sobreseguts, tancats 22 24 %
Informes de barri 10 1,1 %
Ofici 16 1,7 %
TOTAL 881

QUEIXES PRESENTADES SEGONS EL DISTRICTE DE RESIDENCIA

DISTRICTE Nombre de queixes Percentatge
Ciutat Vella 186 10,6 %
Eixample 260 14,8 %
Sants-Montjuic 191 10,9 %
Les Corts 69 39%
Sarria - Sant Gervasi 73 4,1 %
Gracia 91 5,2 %
Horta-Guinardé 140 8 %
Nou Barris 103 5,9 %
Sant Andreu 120 6,8 %
Sant Mart{ 166 9,5 %
Sense domicili fix 24 1,4 %
Ciutat 25 1,4 %
Altres municipis 272 15,5 %
Ofici 26 1,5 %
Informes de barri 9 0,5 %
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QUEIXES PRESENTADES SEGONS LORGAN AFECTAT

ORGAN AFECTAT QUEIXES PERCENTATGE
Districte de Ciutat Vella 53 3,1 %
Districte de I'Eixample 86 5,0 %
Districte de Sants-Montjuic 42 2,4 %
Districte de les Corts 11 0,6 %
Districte de Sarria - Sant Gervasi 24 1.4 %
Districte de Gracia 22 1,3 %
Districte d’Horta-Guinardé 23 1,3 %
Districte de Nou Barris 17 1,0 %
Districte de Sant Andreu 11 0,6 %
Districte de Sant Mart{ 35 2,0 %
Area d’Economia, Treball, Competitivitat i Hisenda 73 4.2 %
Area d’Ecologia, Urbanisme i Mobilitat 245 14,3 %
Area Agenda 2030, Transici6 Digital, Esports

i Coordinaci6 Territorial i Metropolitana 22 1,3 %
Area de Drets Socials, Justicia Global, Feminismes i LGTBI 19 1,1 %
Area de Prevenci6 i Seguretat 68 3,9 %
Area d'Educacié, Cultura i Ciencia 4 0,2 %
Regidoria de Comerg, Mercats, Régim Interior i Hisenda 49 2,8 %
Regidoria de Mobilitat 28 1,6 %
Regidoria de 'Habitatge 4 0,2 %
Comissionat d’Educacio 2 0,1 %
Institut Barcelona Esports 23 1.3 %
Institut Municipal de Cultura 4 0,2 %
Institut Municipal de I'Habitatge i Rehabilitacié 81 4,7 %
Institut Municipal de Mercats 6 0,3 %
Institut Municipal del Paisatge Urba i Qualitat de Vida 1 0,1 %
Institut Municipal de Parcs i Jardins 19 1,1 %
Institut Municipal de Persones amb Disminucié 7 0,4 %
Institut Municipal de Serveis Socials 106 6,2 %
Institut Municipal d’Educacié 3 0,2 %
Institut Municipal d’'Hisenda 134 7,9 %
Institut Municipal d’Informatica 4 0,2 %
Institut Municipal d’'Urbanisme 18 1,1 %
Transports Metropolitans de Barcelona 48 2,8 %
Consorci de Biblioteques 1 0,1 %
Consorci de Serveis Socials 9 0,5 %
Consorci d’Educacié 77 4.5 %
Consorci d’Habitatge 52 3,0 %
Consorci Sanitari de Barcelona 1 0,1 %
Area Metropolitana de Barcelona 6 0,3 %
Autoritat del Transport Metropolita 15 0,9 %
No competencial 267 15,6 %
TOTAL GENERAL 1.720 100 %
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CLASSIFICACIO PER TEMES
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