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Presentacio6

En aquest informe trobaran el recull i el balan¢ de les queixes presentades per

|l a ciutadania durant | 6any 2009. El gue hi
durant tot | éany ha realitzat | 6equip de |
part important dels continguts tenen una continuitat amb els informes dels anys

anteriors: la introduccid, que recull la base juridica de la institucio, i el

procediment que segueix la resolucio de les queixes; el balang de les queixes
classificades per t emes i | es recomanaci o
reflexions finals sobre el que he considerat més rellevant de tot el contingut de

| 6i nf or me.

Léany passat, | 6i nforme anual ja relatava I
|l es conseq¢ nNncies socials de |l a crisi. Loef
la resposta que se lihapogutd o nar dAaministtacio muicipal també sén

un ei X I mportant en | a valoraci:- de |l es qu
respostes a | a situaci - gue Vi Vvim. Per ai X

hagut demandes dels ciutadans que han quedat sense resposta tot i que

afecten els drets fonamentals de les persones. Per tant, és evident que la

magni tud [ | 6abast del probl ema demanen
transversal de totes les administracions i dels agents socials i economics.

Lesqueixes que han presentat al |l 1 arg de | 6dan
detectar les llacunes en aquest ambit i a elaborar propostes per corregir el que

encara no es faci débuna manera encertada.
important ressaltar que moltesvegad es | 6est udi débuna queixa I

per buscar solucions col-lectives, anant molt més enlla de la resolucié del
problema individual.

Il nsisteixo al Il I ar g de | 6i nf or me en | a r
satisfactoria als drets basics dels ciutadans perque aixo és la primera ra6 de
ser de | 6Ajuntament, [ |l a seva autoritat e

al servei dels ciutadans.

Aquest informe és el cinque que presento com a Sindica de Greuges de
Barcelona i el darrer del meu mandat. Crec que la perspectiva dels cinc anys
permet afinar més les valoracions. També és el moment de fer balang, i la
meva percepcio és que el treball que hem fet ha estat Gtil per a les persones

gue sob6bhan adre-at a |l a institucentdels per a;
drets i llibertats a Barcelona. En qualsevol cas, posar en marxa una

organitzacié nova com a primera Sindica de Greuges de Barcelona ha estat un

repte al gual hem respost posant sempre al

a la dignitat de cada persona.

Pilar Malla i Escofet
Sindica de Greuges de Barcelona






1. INTRODUCCIO

1.1. LA INSTITUCIO DE LA SINDICA DE GREUGES

Léorganitzaci - de | 6 Aj unt ament de Barcel oo

institucié del Sindic o Sindica de Greuges per decisio del Consell Municipal
segons la previsié continguda en la Llei municipal i de régim local de Catalunya.

El Ple del Consell Municipal va aprovar-ne el Reglament el dia 21 de marg de
2003, i més tard, amb data 19 de gener de 2005, es van aprovar els aspectes
compl ementaris dde lalindtibuci@@ &m aquestaregiament es
justifica la creacio de la institucié en la legislacio catalana referida i en la Carta
Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, feta a Saint Denis el
18 de maig de 2000, l 6article XXVII

La Sindica de Greuges de Barcelona va ser elegida i nomenada, a proposta de
| 6 al c aungeripde geecinc anys, que conclou en el present 2009.

La missio de la Sindica de Greuges és defensar amb objectivitat, i des de la
seva 1independ ncia de | destructura

llibertats publiques dels veins del municipi i de totes aquelles persones que es
trobin a la ciutat tot i que no en tinguin la condici6 de residents, per la qual cosa

de
de prevenci - | a implantaci- de | 60mbudsman

j

er "

pot supervisar | es activitats de | 6 Admi

La Llei catalana de regim local diu que, per fer efectius els drets establerts en la
mateixa llei, els ciutadans poden iniciar els procediments administratius i
jurisdiccionals que corresponen per

Sindic de Greuges. Amb aquesta diversitat de vies que conflueixen cap a
| 6 ef ect idrets, Ia Sihdicalde IGreuges es converteix en un organ revisor,

[ com a tal sdbha de pronunciar sobre

obstant | 6efectivitat dReglasnendde éatSwmdicgturae
no aporta férmules especifiques clares per aconseguir-la i poder portar a terme
la missio.

La missi- de | a instituci- sbébexerceli

a) la defensa dels drets fonamentals i les llibertats del ciutada davant un
presumpte greuge, i

X

| el

el
pret ®

e

n

b) la prevencio generalpera | a sal vaguarda del s drets

general davant projectes o0 omissions

La defensa dels drets i llibertats és el mandat prioritari que conté la Llei
municipal i de regim local de Catalunya, que ha instaurat la figura de
| 6 Omb u d s mAadministratié mnumicipal. Pero la Sindica de Greuges no
nomes exerceix la funcid supervisora o revisora de les actuacions del consistori

de

guan hi ha una den¥ncia doébun presumpte

doéoofici p e r . Aixitlaemissi® de ¢peSindica dd Greuges és també
preventiva, segons diu el Reglament de la institucid, en linia amb el que preveu

n
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la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat; preventiva
perque els ciutadans de Barcelona tinguin una institucio vetlladora i garant dels
seus drets i llibertats.

Aquest component preventiu de la missio de la Sindica de Greuges permet que
la Sindica de Greuges pugui advertir dels riscos a qué poden ser sotmesos els
ciutadans amb una accié municipal programatica o normativa, o dels riscos
doexclusi - doéalguns col Al ectius.

1.2. ELS DRETS DELS CIUTADANS | LES SEVES QUEIXES VERS
LOADMI NI STRAGQPAL MUNI

Les compet nci e @juntamehtude Barcelona sordneolt amplies i
afecten molt directament la vida dels ciutadans. Segons la legislacio estatal de
bases del regim local, la legislacié municipal de Catalunya i la llei especifica de
la Carta Municipal de Barcelona, aguestes competéncies comprenen les arees
segulents:

o La seguretat en llocs publics.

o L 6 o r ddéedal &ransit de vehicles i de persones a les vies urbanes.

o La protecci- civil, | a prevenci - i | 6ext
o Léordenaci -, | a gesti-, | dexecuci - i | a
i |l a gesti- dobébhabitat genentaeiddevigspublges i el s |
urbanes i la conservacié de camins i vies rurals.

o El patrimoni historicoartistic.

o La proteccio del medi.

o Els abastaments, els escorxadors, les fires, els mercats i la defensa
déusuaris i de consumidor s.

o La proteccio de la salubritat publica.

o La participaci- en |l a gesti- de | 6atenci
o Els cementiris i els serveis funeraris.

o La prestacio dels serveis socials i la promocio i la reinsercio socials.

o E I subministrament ddéai gua i hetegn!|l | umen

viaria, de recollida i tractament de residus, les clavegueres i el tractament
ddaig¢eges residual s.

o El transport public de viatgers.

. Les activitats i | es instal Al aci ons cu
lleure, el turisme.

o La participacio enlapr ogr amac i - de | 6ensenyament i
| 6Admini straci - educativa en |l a creaci -, I

centres docents publics; la intervencio en els organs de gestio dels centres



docents i la participacio en la vigilancia del complime nt de | 6escol a
obligatoria.

I, tamb®, amb | 6abast que fixa | a | egislaci
o La participacio ciutadana.

o Léautoorganitzaci -, |l a identitat I l a re
o La sostenibilitat ambiental i la gestio territorial.

o La cohesi6 social.

o Les infraestructures de mobilitat, de connectivitat, de la tecnologia de la

informacioé i de comunicacid, dels abastaments energéetics i de la gestio de
recursos economics.

A m®s, en tot cas, l 6 Aj unt ament pot pr omou
tots els serveis p¥blics que afectin | 6int
estiguin expressament atribuits a altres administracions publiques. En aquest

sup, sit, | 6 Aj unt ament pot fer activitats

ddbaquestes administracions.

Davant | 6activitat municipal,, en aguestes
deures seguents:

A. Els drets fonamentals constitucionals

Aguests drets s-n | a clau de volta dels po
el conjunt de previsions i mandats constitucionals relatius tant als drets

fonamentals estrictes, com als principis rectors de la politica social i economica,

i als principis de la bona Administracié.

a) Els drets fonamentals estrictes

La mat ria estricta fAdr &bsi quesamengaks sbdi (
amb la seccié primera del capitol Il del titol | de la Constitucio, a la qual cal

afegir els drets a la dignitat (art. 10) i a la igualtat juridica (art. 14), és el conjunt

que es pot anomenar drets fonamentals formals, que son la justificacio primera

de | 6exist ncia de tot poder p¥blic i t an
Greuges, que ha de vetllar perque no es produeixin situacions:

i déatemptat a |l a dignitat o al Il 't ure des
qualsevol persona amb independencia del seu origen i circumstancia (art. 10
CE);

i de desigualtat entre els espanyols davant la llei, sense discriminacidé per
circumstancies personals o socials (art. 14 CE);

i de perill o lesié en la integritat fisica o moral (art. 15 CE), perque, en cap
cas, ningd no pugui ser sotmes a tractes inhumans o degradants, o ferit en la
seva dignitat;

i déi mpedi ments o perjudicis relacionats anm
de culte (art. 16 CE);



i déatemptats a | a | | i be rcampulsions illicies (arte gur et at
17 CE);

i déofenses a | 6honor , ja que | a Constituc
| 6honor, a Il a intimitat personal I familiar
domicili i al secret de les comunicacions;

I de dificultats a la llibertat de residencia i moviment pel territori (art. 19 CE);

i déobstruccions a | a Illibertat doexpressi
produccié i creacid literaria, artistica, cientifica i técnica; o dificultats

injustificades per comunicar i rebre lliurement informacié vera¢ per qualsevol

mitja de difusio;

i déi mpedi ments a | 6exercici del dret de re
i doobstacles a I|laafpearrs i gilplaicds ienl Gacc®s a
(art. 23 CE);

i de manca de garanties en les sancions administratives (art. 25 CE);
i déinsatisfacci - de drets relatius a | 6edu

i de dificultats injustificades als drets sindicals, de vaga i de negociacio
col-lectiva (art. 28 i1 37 CE);

I de desatencio al dret de peticio (art. 29 CE);
i déoblit dels drets vinculats a | dequitat

i déointromissions il Aleg2times en el dr e
| 6expropiaci- injustificada (art. 33 CE);

I de desatencio als drets laborals (art. 35 CE);
i de dificultats injustificades a | a | 1liber

Els drets i l es | libertats p%¥%bligues han
sense que hi pugui haver excusa ni treva per al seu reconeixement i exercici.

Una especial sensibilitat en aquest ambit la revela la Carta Municipal de
Barcelona en el seu article 38: ALO6Aj uNnt ame
a la ciutat no es produeixin conductes discriminatories negatives per raé de

raca, religio, color, ascendéncia, edat, genere, sexe, discapacitat o lloc de

naixement. La ciutat, els ciutadans i les ciutadanes de Barcelona han de fer
extensiu el seu zel en |l a defensa i l a pro
totes les persones que es trobin a la ciutat sense ésser-ne r esi dent s. O

b) Els drets socials

Un segon grup de drets constitucionals esta condicionat per la legislacio, la
programacié i el desenvolupament reglamentari, des dels poders publics. El
grau de realitzaci - i gaudi ment dbéaquests c
pressupostaries i del sentit de justicia social dels mateixos poders publics; pero
aguests drets son igualment exigibles pel fet de ser consubstancials amb la

condi ci - humana. En aquest conjunt de dr e
Greuges és vetllar pel seu desenvolupament ponderat i responsable sota

criteris doaplicaci - dels wvalors constituc
conjunt que, sota el t2tol de APrincipis r.

10



figura en el capitol de la Constitucié que porta e | nom de fADels dret

fonament al so. La configuraci - | egal [ pres:
aixo, la Sindica de Greuges ha de vetllar perquée el seu reconeixement i la seva
protecci - presideixi tota | @ddoag:tuaci - muni ci

i la proteccié social, economica i juridica de la familia i els infants (art. 39
CE);

i la promocio de les condicions favorables per al progrés social i economic i
per a una distribuci - de | a renda person:
especial, la politica orientada cap a la plena ocupacio (art. 40 CE);

I les prestacions assistencials i complementaries de la Seguretat Social (art.
41 CE);

i la tutela de la salut publica per mitja de mesures preventives i de les
prestacions i dels serveis necessaris. | la facilitacié de la utilitzacié adequada
del lleure (art. 43 CE);

i la promoci - i tutela de | 6acc®s a | a cul't
i el dr et de tothom a di sposar doun me d
desenvolupament de la persona (art. 45 CE);

i la conservaci- [ | 6enri qui ment del patri moni his
CE);

i la realitzacié del dret a un habitatge digne i adequat i a una regulacio de la
utilitzaci - del s, | déacord amb I 6inter s
47 CE);

i la realtzaci - ddéuna pol 2tica de prevenci -,
i ntegraci - de | es persones amb discapacit
| 6atenci - especialitzada que requereixen i

consecucio dels drets constitucionals (art. 49 CE);

i la promocié del benestar de la gent gran mitjancant un sistema de serveis
socials que atengui els problemes especifics de salut, habitatge, cultura i lleure
(art. 50 CE);

I la proteccio eficag de tothom com a consumidors i usuaris en la seva
seguretat, la seva salut i els seus legitims interessos economics (art. 51 CE).

| encara es podria concretar més, a la llum de les autoexigéncies positives que
| 6 Aj unt ament ha subscrit amb | a Carta Eur
Humans a la Ciutat.

c) El dret a la bona Administracio

La Sindica de Greuges també ha de prestar atencié a un tercer conjunt
ddenunciats constitucionals qQque contenen o
principis relatius a la bona Administracid, que té la importancia de fer viables
els altres dos. El dret a tenir una bona A
bon i eficient exercici de les competéencies municipals, incloses les referides
anteriorment. Aquests principis es dedueixen de la Constitucio en els seus
articles 9 (Administracié proactiva) i 103 (Administracié objectiva, eficac i
sot mesa al dret), i gue soO6bhan dbéaplicar e

11



tem"tiques que compr n | 6Administraci - mu n i
(procediments administratius) i 106 (potestat reglamentaria, legalitat de

| 6actuaci - administrativa, i ndemnitzaci - d
del funcionament dels serveis publics).

B. Dr et s rAdhiaistiacislocal | 6

Al costat dbéaquests drets f ogsiteamambéeasl s cons
dr et s r e Adaninistracg®d loeal quedfiguren en la legislacio del regim
municipal, en concret pel que fa als drets i deures dels veins:

aySer elector i elegible, dbéacord amb el qgque
b) Participaren| a gest i - munici pal, déacord amb el
reglaments propis del municipi i, si escau, quan els organs de govern i de i

l 6Administraci - municipal demanin | a col Al a
coutilitzar, d 6 a c o, @s servaib publitsumunicipadsti accedirl e s a
als aprofitaments comunals doacord amb | es
d) Contribuir, mitjancant les prestacions economiques i personals establertes

per Illei, a | 6exercici de | es compet ncies
e) Ser informat, amb pet i ci - raonada, i Adniinistragio r s ol Al
municipal, en relaci6 amb tots els expedients i la documentacié municipal,

déacord amb el gue estableixen | d6article 1

regim local i els reglaments de la corporacio.
f) Sol-licitar la consulta popular en els termes establerts per la llei.

ggExigir |l a prestaci - i, S i escau, | 6establ
guan constitueixi competencia municipal propia de caracter obligatori.

h) Els altres drets i deures establerts per les lleis i, en el seu marc, pels
reglaments de la corporacio.

C. Drets continguts en la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets
Humans a la Ciutat (CESDHC)

Els regulats en | a CESDHC, gue, @odel soha e
Reglament de la institucio:

i El's drets i deures doéordre pol 2tic: dr et
discriminacio, llibertat cultural, linglistica i religiosa, associacid, reunio i
manifestacio, informacio.

i Els drets i deures socials: vida privada i familiar, treball i lleure, salut,
habitatge, llibertat i seguretat.

i Els drets i deures de la solidaritat: proteccio als col-lectius més vulnerables,
accessibilitat i integracié.

12



i Drets i deures culturals: participacié en la vida cultural, en el patrimoni cultural
I arquitect,nic, |1 en | 6educaci

T Drets i deures ambientals: urbanisme, dret a un medi ambient sa, i
tranquil-litat.

Tot aix, amb | dabast i |l a proporci - que r ec(
de Barcelona.

Per acabar,es pot afegir el dret que es despr n
gue tota persona t®, de demanar | 6empara d

revisio de la seva causa.

En cada tema tractat en els cap?2tols segg¢e
de les principals normes juridiques aplicables a les queixes presentades al llarg
de | dany.

1.3. EL PROCEDIMENT DE TRAMITACIO DE LES QUEIXES

A) Els titulars del dret de revisio

Son creditors de la Sindicatura de Greuges totes les persones que visquin,
trebali n o transitin per Barcelona, 1 | a compe
tots els organs de dependéncia municipal.

La Sindicatura, tot i la independencia de la institucio, forma part de

| 6organitzaci - politicoadministr sdvasv a de
intervencions supervisores han de seguir un procediment formal i les seves

deci sions so6bhan déajustar als principis <co
La tramitaci - [ investigaci - de | es guei
establertes en el Reglament de la Sindicatura de 21 de mar¢ de 2003 i la norma
complementaria aprovada el 19 de gener de 2005.

De conformitat amb aguestes normes, pot adrecar-se al Sindic o Sindica de

Greuges qualsevol persona fisica o juridica, sense cap mena de restriccio, que
acrediti un inter s leg2tim en relaci- am
gueden fora doéadmissi - |l es quei xes an, ni me
mala fe, falta de fonament, inexistencia de pretensid, o aquelles la tramitacio de

les quals pugui comportar un perjudici al legitim interés de terceres persones.

B) Tramitaci6 de les queixes

Com ja sb6bha dit, |l a S2ndica de Greuges pot
partir de | es queixes rebudes; per ., t amb®
ddbuna actuaci -, sense (que EeasqialpEOuw®ana o0 C 0|

En aquests casos, no hi ha un agent denunciant pero el procediment de
supervisio es el mateix en tots els casos.

Els ciutadans expressen les queixes per les diferents vies que hi ha establertes:

presencial ment (mitjan-ant | dentrevista mar
escrit, escrit que es pot presentar en qual
de documents habilitats per | 0Ajaofcibaa ment ,

13



de la Sindica de Greuges. Les queixes també es poden trametre per correu

ordinari, per fax o per correu electronic. En tot cas, per poder admetre a tramit

la queixa és necessari que es formalitzi; és a dir, cal que la persona
interessada, a titol i ndi vi dual O en representaci - d
greuge en un document signat on constin
Les dades s6n degudament protegides.

Tal c om s 0 e sReglaménede ja institucioeld Sindica de Greuges ha

de comunicar a | 6Al caldia totes | es quei xes
investigacions, setmanalment es tramet la relacio de les queixes sobre les

quals es demana informe o documentacié als serveis municipals, i

posteriorment quan es conclou la invest i gaci - es comuni ca a
decisi6 corresponent adoptada sobre cada queixa.

— O

Quan el ciutad” es posa en contacte amb |
adre-ant a un servei doéoinformaci - i de con
sobre el qual esperar ebr e una soluci-. Quan | 6oficina

la Sindica de Greuges valora si hi ha indicis de vulneracio dels principis i drets
constitucionals i valora també si es compleixen els elements reglamentaris
establerts per poder iniciar la investigacio del problema.

En el tractament de | es queixes es diferenc
resoldre-les:

1) Assessorament

En els casos tipificats com a assessoraments la tasca es concreta a orientar el
ciutada sobre les gestions que pot fer o a informar-lo del servei que ha

déoatendre | dassumpt e, ja sigui muni ci pal 0
present que la Sindicatura actua en els casos en que la persona ja ha sol-licitat
en una primera inst”"ncia | a tsadrhvascdels del g

instruments establerts (recurs, peticio, instancia, queixes i suggeriments, etc.), i

considera que no sbdbhan respectat els seus
sbadiu a |l es seves expectatives o0, simpl eme
De vegades, I@m@s sessor ament consisteix a explicar,
entenedora, que |l a intervenci- de I 6Ajuntar
no ®s adequat formalitzar |l a queixa dobéun

|l 6i nici jaeebodaonstamanguai pal ha estat | 6ad
Pero, en tots els casos, les queixes que presenten els ciutadans sén escoltades

[ ateses i | 6oficina de |l a S2ndica de Gr ¢
rigorosa I |l es explicacions objectives sobr
Léassessorament no sempre ®s i mmedi at . So
S2ndica de Greuges ha doéestablir contactes

o altres administracions per poder orientar correctament el ciutada. Gracies a la

col-laboracio dels professionals municipals i a la constant actualitzacio, recerca
déinformaci - i formaci - del personal, | 6or.i
En molts casos, el fet de disposar de la informacio concreta necessaria permet

satisfer la demanda del ciutada i resoldre el suposat greuge.
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Déaltra banda, encara que | es queixes es
guan es detecten repetides consultes sobre un mateix tema o servei municipal

es planteja una possible intervenciéo de la Sindica de Greuges que ajudi a

resoldre el problema.

Els assessoraments realitzats al Il arg de |
en el registre inform’"tic, per, no generen
tant, no es resolen amb la decisio formal de la Sindica de Greuges respecte al

problema plantejat ni es tramet una carta de resposta al ciutada si aquest no ho

demana.

2) Resolucié directa

La resoluci6 directa és una altra forma de resposta a les queixes per part de la
Sindica de Greuges. A diferencia dels assessoraments, aquest tipus de

terminaci - soaplica en els casos en qu I
| 6assumpte est”™ prou documentat per comprert
deci si - corresponent sense demanar infor mac
es tramiten per aquesta via aquells casos que no son de dret estricte, i en els

gual s el probl ema del ciutad”™ requereix dou

servei competent per aclarir la situacié i per facilitar una conciliacié o acord que
s o | u c una maneralrd@pida i satisfactoria les queixes.

En alguns casos, el suposat greuge el motiva la disconformitat respecte de la
resposta obtinguda o el desconeixement de la normativa que afecta la
denegacio de la demanda concreta del ciutada. També és frequient la manca de

comprensi - del contingut de | a resposta de
prou entenedor. Algunes queixes es resolen directament sense demanar
informe a | 6Alcaldia perqu , amb | a respost

havia facilitat al ciutada, ja queda suficientment acreditat el posicionament
municipal.

Altres vegades, la supervisio es realitza mitjancant consultes prévies amb el
servei afectat, telefonicament, per correu electronic o de forma presencial, per
poder v a | o aadrdel sdarvei Imoniipal corresponent és adequada

respecte de | a g¢esti- pl antejada. Amb aqu
doestalviar temps i tr " mits per obtenir un
haver de fer una innecessaria peticio escritade document aci - a | 6 A u
La tramitacié conclou amb un document resolutiu anomenat decisio, i al ciutada

sedl respon per escrit, t al com westabl ei
funcionament de | 6oficina, se | Omstlieent a i ¢
resolucions directes gueden i ncorporades a
s2nt esi en | 6i nforme anual de |l a S2ndica de
3) Resoluci - per via doinfor me

Quan la Sindica de Greuges considera necessari contrastar la queixa del

ciutada amb la inf or maci - gue pugui aportar | 6 Aj u
intervenci -, inicia | a investigaci - amb

procediment establert, un cop admesa una queixa, la Sindica de Greuges pren
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|l es mesures doi nvest ortuees amb viglauaeaclatimlan Eli der a o

Regl ament preveu que, en cas que se sol Al
als departaments, organismes o dependencies administratives, aquest informe

sOhaur” débemetre en un ter mini delaquinze
sol-licitud.

E I ter mini de quinze dies des de |l a recep
supervisat i uri |l 6informe o |l a <c¢,pia de
gener al , no es tracta doel aborar un estudi
de trametre la informacié de qué ja disposa, de comunicar a la Sindica de

Greuges al | | gue j a conei x | 6, rgan I nter
s6incompl ei x sovint i |l es peticions han de

un expedient sense rebre tota la informacié necessaria per concloure la

investigacio.

Els ciutadans agraeixen tenir una resposta
aguesta no sempre sigui favorable a | es sev
una resposta raonada a la peticié és valorat habitualment com una mostra de

tracte digne i proxim i ajuda a corregir el sentiment de greuge que va motivar la

queixa. Si la resposta es dilata excessivament en el temps, la intervencio de la

Sindica de Greuges es dilueix i moltes vegades el pronunciament pot perdre la

ra- de ser. Per aix,, per Binhdicd deiGeugese | serv
en la defensa dels drets dels ciutadans i de les llibertats publiques es fa
imprescindible la col-laboracié dels organs municipals. Les normes
complementaries de funcionament de la Sindicatura, abans referides,
expressen gue | 6 Al cal dia ha d@indiaadeal it zar
Greuges i ha de donar |l es instruccions adi
siguin lliurades les dades, els expedients i, en general, la documentacio

necessaria perqué pugui dur a terme les seves actuacions.

Pel que fa al contingut dels informes, cal exposar que continua havent
diferencies acusades en el rigor i la precisi6 de les respostes municipals
segons el districteoorgan que | es emet . En | es peticion
S2ndica de Greuges a | 6Al caldia, sbébexposa |
i es formula una demanda concreta i concisa sobre determinats aspectes de
necessari aclariment. Alguns organs emeten documents clars que donen

resposta a | a petici- expressada amb inforr
amb m®s detall; en altres casos, sdbevidenci
déobviar o atenuar el p r o blbiesneacaug aorregire mpt es d
|l o. Ai x?2 mat ei x, encara arriben a 1 6o0oficin

necessaries per poder fer una supervisio adequada, ja sigui pergue repeteixen

allo que la Sindica de Greuges ja ha exposat i no aporten les dades rellevants

sol-licitades, perqué son poc precisos i no permeten valorar si la intervencié

muni ci pal ha estat prou "gil o efica-, o0 | a
concrecié sOn tan acusades que es fa inevitable sollicitar ampliacié de la

informacio per poder emetre un pronunciament.

Rebuda | a informaci - o |la documentaci - sol
completa, si cal, amb altres fonts informatives, es valora el suposat greuge
exposat pel ciutad”™, es contrasta bsla | 6act

normativa i els preceptes legals. També, si és necessari, es fan comprovacions
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presencials, es mantenen entrevistes amb els responsables municipals, se

sol-liciten informes técnics o juridics que ajudin a aclarir el cas i es realitzen

consultes a especialistes itant interns com externsi que puguin ajudar a

entendre millor el problema. Finalment, la Sindica de Greuges adopta una

decisio.

La deci si - final de | a S2ndica de Greuges
manera sintética la descripcio de la queixa, la resposta obtinguda del servei
municipal afectat, | a normativa que afecta
de |l es circumst " "ncies concurrents i, final
queixa o la seva desestimaci6. La decisid pot comportar, a m®s dobdaques
declaracio, la formulacié de suggeriments, recomanacions o advertiments als

organs investigats.

La deci si - adoptada ®s raonada | es comuni
s6informa | 6interessat del drashata eh text t doaglL
integre perqué no té caracter de resolucié administrativa siné de supervisio

interna. La decisio no pot ser objecte de recurs de cap tipus, la intervencio de la

Sindica de Greuges no és un procediment administratiu ordinari siné un

procediment analeg al del dret fonamental de petici6. A més, la intervencio de

la Sindica de Greuges no afecta el comput dels terminis previstos per a

| 6exercici ddaccions en via administrativa
paral-lelament. Per excepcid, quan un assumpte esta judicialitzat i només

pendent del dictat de senténcia, la Sindica de Greuges suspén la seva

intervencié paral-lela.

Les decisions adoptades per l a S2ndic
gueixes dels ciutadans volen contribuiralami | | ora qualitatiwv
gestié municipals, i proporcionen als 0rgans municipals opcions per implantar

mesures correctores que reverteixen en el

a de
a en

de similars. L6esmena doéun éndgiargeneralquencr et p
redundi en benefici de la ciutadania. A banda del valor que pugui tenir el

resul tat de | a supervisi -, cal entendre qt
| 6 Aj unt ament | 6 o doa detracupérdr la tonfilnga del ciutada g i r

C) Efectes de les decisions de la Sindica de Greuges

Com ja so6ébha dit, el ciutad”™ t® dret a d
pergu es revisi |l a seva causa. Tamb® s
institucié de la Sindica de Greuges es fa en la Llei municipal i de régim local de

Cat al peyaafifer efectius els drets establert

emanr
0 ha

La Sindica de Greuges és comissionada pel Consell Municipal per a la
supervi si - de | 60Administraci - muni c,i pal at
despr ®s débaquesta supervisi -, un cop | 6an
Consell dels resultats. Pero donar compte no és només relatar el resultat de les
indagacions efectuades per coneixer les posicions divergents dels ciutadans
vers el seu Ajuntament. Com que poca cosa es construeix coneixent els
problemes sense cercar solucions, el que és convenient és proposar solucions
guan sob6bhan esbrinat | es causes dels proble
permet presentar un escenari millor, un escenari de sintesi que pugui satisfer
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el s objectius de | d6inter s p¥%blic tenint er
guan aquestes siguin compatibles.

Les decisions de la Sindica de Greuges no poden modificar resolucions
administratives. Es logic i necessari que aixi sigui per seguretat juridica i
perqué aixo no és funcié seva sind dels mecanismes juridicoadministratius de

| 6Estat de dret. Per , l a intervenci - de | a
uns efectes practics per al ciutada. Per aixo el Reglament de la Sindicatura

preveu | 6emi ssi - de recomanaci ons, advert
pronunciaments es desprenen de la valoraciides doéun observator.i
objectiuir en ter mes de dret [ doequitat de | es
| 6expedi ectonsoder at, i poden consistir a

expedient o fer constar un fet. Aixi:

| Un adverti ment a un servei muni ci pal ®s
constatat un perjudici material o moral a un ciutada que, en opinié de la Sindica
de Greuges, mereix una reparacio.

| Quan es pronuncia una recomanac:i espec
que ®s convenient esmenar una manhera de pr
per evitar nous greuges o0 augmentar | 6efic”

| En canvi, si el pronunciament és de suggeriment, aix0 significa

| 6aportaci - douna proposta de millora o de
responsable del servei perque la valori, ja que el fet que una situacio sigui legal
no vol dir que no es pugui millorar. Est r act a, en definitiva, do:

es creu que és millor, util o oporta.

Els advertiments, les recomanacions i els suggeriments que emet la Sindica de

Greuges en les seves decisions constitueixen la veritable raé de ser de la

institucio, jaques - n | 6ei na per procurar esmenar | es
descobertes amb la investigacio.

Per tant, mereixen una consideracié activa per part dels responsables
municipals, consideracié que ha de consistir en una revisio del cas i un nou

pronunciament expr ®s en qu el ratifiquin foname
vies establ ertes en la 11 ei. Déaquest nou
compte a |l a S2ndica de Greuges, pergqgu figu

14 L6ACTI VI TAT DE LA SI NDI CAZD0ORA DURANT LG AN

Difusio i preséncia publica

Durant | 6any 2009, Il a S2ndica de Greuges de
difusié de la instituci6 amb la preséncia en els mitjans de comunicacié i amb la

participacio en diferents conferéncies, taules rodones, xerra d e s [ col Al oqt
sobre temes dbéactualitat

En concret, la Sindica de Greuges va intervenir com a ponent en les jornades
Atur, Desigualtat i Exclusio Social, organitzada per APRISE Promocions, i
Lideratge a les Institucions no Governamentals, organitzada pel Centre Catala
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de Solidaritat, aixi com en les xerrades Actituds davant la crisi, a la biblioteca

centr al doél gual ada, i Fer front a |l a crisi
xerrada sobre I es funcions de |l a S$S?2ndica
Ernest Lluch; també va participar en la trobada del Patronat de Poblet sobre

educaci - i inclusi - soci al . Ai x2 mat ei x, vV
baul a doéuna cadena, de Josep MU Feliu Maspo
Visites

Durant | 6any 200 7gesde8arcgléna hifecvasitesl aedife@nte u

entitats de Barcelona. Aquestes visites permeten tenir un coneixement directe
dels serveis que han estat causa de queixa i també coneixer i recollir parers

doentitats i associacions de | a ciutat.
També els membre s d e | seu equip sod6bhan despla-at a
per comprovar el motiu de les queixes presentades pels ciutadans i poder tenir

un conei xement m®s exacte a | 6hora de dict a

Els serveis que sO6han vciplide SetveishSacmls dest at : I

Barcel ona; Direcci - d6Afers Socials ECEAI A;
Manso; Residéencia Fort Pienc; Llar Pere Barnés de la Fundacio Arrels; Centre

Joan Uribe de Mongat; EAI A ddoatenci - pri m
Consorci de Serveis Socials de Barcelona; Consell Economic i Social de

Barcelona, i | 0 edglsearvei Biowregn t

Dur ant |l 6any 2009, |l a S2ndica de Greuges
regidors dels districtes per uexeaquelmam el cCon

presentat els ciutadans.

Déaltra banda, el s membres de | 6equip de |
assistit a sessions de diversos organs consultius i de participacio de la ciutat,

com el Consell Municipal de Benestar Social, el Conselldel6 Habi t at ge Soci
el Consell de Ciutat.

Relacions amb altres sindicatures de greuges
Sindic de Greuges de Catalunya

Dur ant |l 6any 2009, es van realitzar tres
Greuges de Catalunya.

El 27 de marg va tenir lloc a la seu del Sindic de Greuges de Catalunya una

jornada de treball sobre el dret a la bona Administracié. Aquesta jornada es va

fer per commemorar els vint-ci nc anys de | daprovaci - de
Entre els ponents en la jornada hi havia el senyor Nikoforos Diamandouros,

defensor del poble europeu, el senyor Sabino Cassese, magistrat del Tribunal
Constitucional délt "1ia, [ el mat ei x Raf ael
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José Montilla, president de la Generalitat, i la va tancar el senyor Ernest
Benach, president del Parlament de Catalunya.

El 21 de maig, en el marc dels convenis de col-laboracio signats entre el Sindic

de Greuges de Catalunya i els sindics i defensors locals, es va celebrar una

jornada de treball en qué es van tractar quatre temes principals: la intervencié

dels serveis socials municipals en la Llei de la dependencia, el nou marc legal

amb relaci: a |la contaminaci - ac¥stica, I 6
valoracio dels convenis de col-laboracio entre els defensors locals i el Sindic de

Greuges de Catalunya. La jornada es va celebrar a la seu del Sindic de

Greuges de Catalunya.

El 16 de novembre, amb motiu de la commemoracié dels vint anys de la

Convenci6 sobre els Drets dels Infants de les Nacions Unides, es va realitzar

una jornada sobre la situacié dels drets dels infants a Catalunya. En la jornada,

hi van participar experts en inf"ncia do"n
refl exionar sobre | 6aplicaci - del contingu
dificultats sobre una plena aplicacio.

Sindics locals

Dur ant |l 6any 2009, l a S2ndica de Greuges \
amb altres sindics i defensors locals de Catalunya i Espanya.

El s di es 1 i 2 dobéoctubr e, es va <celebrar
Defensores Locales, organitzat pel Valedor do Cidadan de la ciutat de Vigo.

La jornada va ser inaugurada pel senyor Abel Caballero, alcalde de Vigo, i el

senyor Luis Espada, valedor de la ciutat de Vigo. La conferéncia inaugural va

anar a carrec del senyor Carlos Varela, fiscal superior de Galicia.

En aquesta trobada, hi van participar m®s
| 6Est at
El's temes que es van tractar van ser, entr

guei xes originades oeimctonvvenom) Ia relacid mmblelsct es d 6
sindics autonomics.

La Sindica de Greuges de Barcelona va participar en la taula rodona sobre la
Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat.

Els dies 19 i 20 de novembre, es va celebrar a Girona la IV Jornada de

Formacio del Forum de Sindics, Sindiques, Defensors i Defensores Locals de

Catalunya. La jornada va ser organitzada pel ForumSD i la Sindicatura de

Greuges de Girona, i es va realitzar al Coll e g i doAdvocats de Gi
inauguracio de lesjornades es va <celebrar amb | 6assis
alcaldessa de Girona; Jordi Martinoy, delegat del Govern; Enric Vilert, president

de la Diputacid6 de Girona; Ramén Llorente, defensor de la ciutadania de

Girona, i Josep Escartin, president del ForumSD.
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l osos en |l a fo
dmi ni straci - e |
| 6 Aj unt ament d

Quant als diversos temes 1inc
un primer bloc dedicat a | 0A
de Jordi Cases, Secretar.i de

La Sindica de Greuges de Barcelona, juntament amb altres sindics, va
participar en la taula rodona que plantejava diferents experiéncies de les
sindicatures locals. La Sindica de Greuges va parlar sobre la necessitat de la

coordinaci - i | a col Al aboraci - entre ad
compet nci es, [ tamb® sobre |l a import "ncia
social especialitzades en problematiques concretes. Un altre tema treballat en

|l es jornades va ser el de |l a Llei de | a med

Finalment, la clausura de les Jornades va anar a carrec de Josep Escartin,
president del ForumSD, i Ramon Llorente, defensor de la ciutadania de Girona.

Presentaci - de | destudi l'tineraris i factor
El 15 de juny, es va preceantddbexdlessiudi s b
Cai xaForum de Barcelona. Lébestudi, pr omogu
Barcelona, ha estat elaborat pels professors Sebastia Sarasa i Albert Sales, i

va comptar amb el suport de | 60Obra Soci al

presentar posteriorment al Senat.

Léestudi es basa en una enquesta a persone
Barcel ona i compara els resultats obtingut
aleatoria. Les dades recullen els esdeveniments vitals de cada individu des que

eren infants fins a | 6edat actual per esbr
deci sius per entendre els seus itineraris ¢
principals factors de prevencio.

La inauguraci - de | 6act eRicardaGoma segontinent " r r ec ¢
déoal calde de | 6Ajunt ament de Barcel ona, [
greuges de Barcelona. Posteriorment, el senyor Sebastia Sarasa, director de

| 6estudi, va fer una presentaci- i wvaloraci

Per finalitzar es va realitzar una taula rodona en que es van presentar diverses
propostes dbéactuaci - formul ades per expert
ddéentitats.

Jornada sobre els Drets de la Infancia

El 18 de juny, la Sindica d e Greuges de Buatre cCelllegi n a i I
ddbAdvocats de Barcelona (I CAB) van organi-t
juridic sobre els drets de la infancia en risc.

Les dues institucions van organitzar conjuntament aquesta jornada per la seva
dedicacié en la defensa dels drets i | | i bertats dels <ciutadans
reflexionar sobre les aportacions de la Convencio dels Drets de la Infancia de
1989 i la presentacié al Parlament de Catalunya del Projecte de llei dels drets i
oportunitats de la infancia. La jornada va ser inaugurada per la senyora Silvia
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Giménez-Sal i nas, degana de |l 61 CAB, gue vV a d c
garanties jur2diques de | 6article 9 de | a (
I nf "nci ao, i per | a senyora Pilar Mall a, s?
donar | a confer ncia fiLa prevenci- - del ris
1 ei del s drets i |l es oportunitats de | a in

La jornada va continuar amb cinc ponéncies més i el posterior debat centrat en

la vigencia dels principis de la Convenci6 Internacional dels Drets de la Infancia

[ | 6evol uci - de | a |l egislaci - ci vil cat al
intervencions van ser:

nEI nou sistema de protecci - de menors de
advocat adjunt a la Sindica de Greuges de Barcelona.

AfLa capacitat del menor | |l es situacions ri
Secci - 18a. de | 6Audi ncia Provincial de Ba
ACompet ncies | ocals i protecci - de menor s
delsServei s Jur2dics de | 6Ajuntament de Barcelo

Al ntervenci - de | 6advocacia en els procedi
Montserrat Tur, advocada i exsecretaria de Families i Infancia.

€es mesur es protector S de

i L e | 6 aer @dmpa, ment f a
advocat 1 exresponsable jurz2dic [

de | 6 |1 nst
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2. LES QUEIXES DELS CIUTADANS

2.1. ORDENACIO DEL TERRITORI
2.1.1. Habitatge

EL MARC NORMATIU

I. El Dret internacional estableix:

e L 6 ac c ®dabimtgeudigne és un dret reconegut en la Declaracié Universal dels
Drets Humans des del 1948 quan (art. 25) proclama que tota persona té dret a un
nivell de vida que li garanteixi, a ella i la seva familia, la salut i el benestar, i en
especialtalcGal,i mdn vestit i | 6habitatge.

e La Carta dels Drets Fonamentals de la Uni6 Europea reconeix el dret a una ajuda

dohabitatge per garantir una exist ncia digna
(art. 34.3).

ILEn | dactual r gi m Odeesntoandes de la xConsetiscip dehlP7@,len s

| 6article 47: ATots els espanyol s tPeraeln dr et
principi constitucional configura i més que un dret substantiu de prestaciéi una

i mposici- dobéinterverdis- cp Whlaidaa sp @erugwu i nt gtasudi r
afavorintne | 6acc®s per | es vies que determini | a ||
Pel que fa a |les |Ileis estatals, s-n aplicabl e:
e LI ei 29/ 1994, de 24 de novembr e, doarrendamen

e Llei del sol (Reial decret legislatiu 2/2008, de 20 de juny).
e Reial decret 2066/2008, de 12 de desembre, que regula el Pla Estatal de

| 6Habitatge i -Rhabilitaci:- 2009
Sens perjudici de les competencies de la Generalitat, elGover n de | 6Estat mant
de suport a | dacc®s a | 6habitatge:
e Renda b"sica doéemancipaci - per pagament de |

1472/2007, de 2 de novembre, modificat pel Reial decret 366/2009, de 20 de marg.

lll. La normativa de la Generalitat, pr esi di da pAut d dfEmita,t usd6had pr on

novament en el sentit de declarar el dret de les persones que no disposen dels
recursos suficients per accedir a un habitatge digne, i en aquest sentit diu que els

poders p¥blics han dobéest abl i rganaraeixi auesedret, un si st ¢
amb les condicions que determinen les lleis. | també que els poders publics han de
promoure pol2tiques p¥bliques que af alesor ei xi n

| 6acc®s al m-n | abor al [ a Ingolupabeél seatorgpe per t a
projecte de vida i participar en igualtat de drets i deures en la vida social i cultural.

El régim juridic desplegat per la Generalitat esta integrat, e nt r e doéal tres de con

per les normes seguents:

o Llei18/2007,de28dedes e mbr e, del dret a | édhabitatge.

e Llei 5/2006, de 10 de maig, del Llibre cinqué del Codi Civil de Catalunya, relatiu als
drets reals, que regula en especial els habitatges que s6n en régim de propietat
horitzontal.

e Decret 235/2008, de 2 de desembre, de tercera modificaci6 del Pla de
Re h abi | Habitaes de Gatalunya.
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e Decret 288/2007, de 24 de desembre, pel qual es prorroga la vigéncia del Pla per
al Dr e t Hahitatye®004-2007. Prorrogat novament pel Decret 262/2008 fins que
sbaprovi u n tatge, actuplheat emt@mita b i
e Decret 152/2008, de 29 de juliol, pel qgual es
amb opci:- de compra, i altres mesures en mat
e El Reglament del Registre de So | Al i c Habitatget asnb Rrdieccié Oficial a
Catalunya és regulat pel Decret 106/2009, de 19 de maig.
e Decret 80/2009, de 19 de maig, sobre el dret de reallotjament.
e Ordre de Me d i Ambi ent i Ha b i, guwetregela les0 2/ 200 9,
prestacions permanents per al pagament del lloguer.

| V. ltr®léaada, la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat,

signada per | 6Aj undiamenii Taltes Balr< ed iomtagdans i ci
a un habitatge digne, segur i salubre, i les autoritats municipals han de vetllar per

| 6 exnicsita dodébuna oferta adient dohabitatge i d o
ciutadans i ciutadanes, sense distinci- deguda

V. Ordenances i altra normativa de la ciutat de Barcelona: d 6 a ¢c o r da Cartab
Municipal de Barcelona,il a r esta de | egi sAjuatament haccsablert gi m | oc
les normatives segients:

e Acord del Consel |l Pl enari del 6 abril de 20014
(BOP del 30 dbéabril de 2004, n Yam. 104/ 2004) .

e Acord del Consell Plenari del 29 febrer de 2008. Ordenanca reguladora de les
condicions de protecci- contra incendis (BOP
Modi fica | 6Acord del Consel |l Pl enari del 27
de condicions de proteccié contra incendis (BOP del 3ddoct ubre de 1997,
237/1997).

e Acord del Consel |l Pl enari del 22 de novembre
de rehabilitaci - i millora de | 6Ei xample (BO
297/ 2002 [p Q. 21] . Correcci - ded20Gdrmim.d e s : BOI
183/2004).

e Mesura de Govern sobre | a regulaci - de | 06 ¥s
30 de maig de 2008 pel Plenari del Consell Municipal.

e Regl ament del Re g i s tHabitatged amb Protecdid Ofrialtda nt s do
Barcelona, aprovat per | a Junta Gener al del Consorci
el 17 de desembre de 2008.

LES QUEIXES

Habitatge Nombre de queixes

Habitatge 85

Rehabilitacio 7

Desnonaments 2

Total 94

En | 6apartat dobéhabitatge, 94lqaeixeS2 ndi ca de Gr e

En total 87%gbexes (Irdeesdldtany 2008). Queden pend
8 expedients.
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Moltes de les queixes han estat relacionades amb els canvis en les estructures
i amb el funcionament i la concessio dels habitatges de promoci6 publica que

abans tramitava directament el Patronat Mu
compet nci a del Consorci de | 6Habi tatge

canalitzar totes |l es peticions per mitj” d
amb Protecci¢ Oficial.Les of i cines doébhabitatge s-n | es
peticions [ el Il 1 oc on poden facilitar

relacionades amb | 6habitatge. Per tant, de
tasca doéinformaci - I and gueideseoneixien aguest@o | t s cCci

modificacions.

Dins de | 6apartat dohabitatge soO0inclouen te
doéoal tres. Un bon nombre de queixes dirigid
compet ncia de | 6Ajunt ament Enpaguests cas@&smanen u
sdbha fet wuna tasca doéorientaci - [ assessor

admini stracions corresponents o seo0ls ha i
recursos dbébassessorament privats quan es t
particulars. També ha estat motiu de queixa el retard en el pagament de la

renda dbéemancipaci - i altres ajuts. Tot i €
que ®s compet ncia dbéaltres administracions:
de la Sindicade Greuge s, mal grat que | es sol Alicituds
Al tres aspectes relacionats amb | 6 Yas de I

salubritat, etc.) es tracten en altres apartats.

Cal tamb® fer esment ddéoal gunes guei xes qgu
tractava de situacions en qué el ciutada no tenia el dret que reivindicava, tals

com la no-renovacio de contracte en finalitzar el termini establert, la rescissio

déun contracte dohabineatdgbeu np Yablltirce peenr pdri osppic
valor persobre dels m2nims establerts, el fet
sense titol, etc.

Algunes de les queixes encara estan relacionades amb la dilacié en el

' ' i urament dels habitatges de promoci - p Yab |
tenir en cgnmpttea mpnd IdeeA Barcel ona no nobder a
ho va gestionar. La principal dificultat és la gran quantitat de documentacié per

tal doacreditar els requisits requerits i,
depenen del Mi nidsetle rGo vdebrtha bd & alt st at |, gue
donar el vistiplau a les entitats bancaries. Altres families han hagut de renunciar

a | 6habitatge que els havia correspost en

economics, en no poder obtenir una hipoteca.
Una vegada meés cal incidir en les molesties que ocasionen al veins els

habitatges usats com a recurs turistic. EI nombre de queixes rebudes ha
disminuit pero el problema persisteix.
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2111.Acc®s a | 6habitatge

EXPEDIENTS IL-.LUSTRATIUS

Expedient num. 277/09

Una familia va presentar una queixa perqué no podia accedir a un habitatge social

mal grat que vivia en un habitatge sense | es cond
déuna fam2lia de sis membres (1l a poar edlblead ait ,q unaot r
viu amb el nucli familiar). Els Unics ingressos de qué disposen s6n 880 euros mensuals

de | a pensi - ddéincapacitat 2oiaesi;tz}\epa:cun(-iic;ionsL()habita1
depl orables. EI seu contracte do6arnyiemthdament havi

estat renovat pel propietari.

En el seguiment de la queixa es va comprovar que, tot i que havia finalitzat el contracte

i que el propietar:. no estava cobrant el I Il ogu
judicial de desnonament. Ara bé, per qu~ | a Mesa doHabitatge aten;
déhabitatge dbébemerg ncia social cal tenir una s
pagament que no sigui i mputable a | dusuari o per
En aquest cas, | d6habi tnaperdaesevasupefficie, abta apagntalat i nsuf i ci
i t® humitats i di versos problemes de manteni me.]

habitatge no ha estat acceptada com a emergéncia social, ja que es considera que el
propietari de la finca té la responsabilitat de fer les obres de conservacio, obres que els
Serveis Técnics del Districte ja li havien requerit en diverses ocasions.

La S2ndica de Greuges va estimar l a gqueixa | a
desesti mar Il a sol Al i ci t ufder rdaaca gei complingre deésr g nci a

requisits establerts i no va oferir una alternativa viable malgrat que la familia ja estava
inscrita en el R e g Habitatges amb eProt€coid (Xitidl sense hamer s d 0
tingut encara opci - a nda,aep Dispricteonm @acdctuar amBD daa | t r a b a
suficient diligéncia per tal que es duguessin a terme les accions de manteniment que

| 6habitatge necessita.

Ai x2 matei x, l a S2ndica de Greuges va recomanar
necessaries per ampliar e | nombre dobéhabitatges disponibles
va reclamar al Districte que fes les actuacions urgents encaminades a la resolucié de

| 6expedient de rehabilitaci - iniciat.

Expedient num. 574/09

Un ciutada va presentar una queixa per la denegaci - ddacc®s a un h
déemerg ncia soci al mal gr at |l a seva situaci - f
suficients per accedir a un habi-itssangseésdle | mer c at
guardador de fet de la seva germana de tretze anys, ja que la DGAIA va declarar el

desemparament de la menor per la impossibilitat de la mare de ferrs ed6n ¢ " rr ec. Per

dificultats economiques, es van traslladar uns mesos a la provincia de Cordova, on els
I l oguers eren m®s as s enpsfavbrbbte per ala germmadadCemt orn er a
gue no hi va trobar feina, el ciutada i la seva germana van haver de tornar a Barcelona,
on ha tingut diverses ofertes de treball. A Barcelona els dos germans van anar a viure a

casa dbébuna amiga, 0 n ambamnep altres sisepersohea. PAguestat g e

situacié repercuteix negativament en la germana petita, que té diversos problemes

emocionals.

El Consorci de | 6Habitatge va denegar | 6acc®s

perque el sollicitant no complia el requi s i t de tenir un any dodemp:
Barcelona immediatament anterior a la data de sol-licitud, tot i haver viscut sempre en
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aquesta ciutat. Aquesta Sindicatura considera, i aixi ho ha manifestat en la decisio

presa en aquest expedient, que el domiciilegal de | a persona tutel ada
tutel ar, 'l evat gue en |l a constituci - de | a tut
Codi de familia de Catalunya). Es a dir, a efectes legals, i per norma de rang superior al

Reglament del Registre de Sol-licitants, mentre duri la tutela o mentre la DGAIA o el

jutjat no disposin altrament, la germana menor té el seu domicili legal a Barcelona,
independent ment de |l es autoritzacions dbéestada e
aqguest cas, per la matriculacio escolar temporal a Cordova.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa perque va considerar que el Registre de

Sol Alicitants do6Habitatge amb Protecci- Oficial
gue obstaculitza | 0a catg&sle llagudr $oealpeacmargegrnciess dohabi
socials, en situacions com la descrita. Aixi mateix, va recomanar al Consorci de

| 6Habi tatge que, de conformitat amb all, que es
per via interpret at ltavaapleditddode dréetadellaemempuiequedi f i cu
permetés la valoracié de la sol-licitud del seu germa i acollidor en la Mesa de

Val oracions. Tamb® va suggerir |l a revisi- dels r

Expedient num. 601/09

La promotora de la queixa vivia amb els seus tres fills menors a casa de la seva mare,
on també viu un germa seu. La situacid es va fer insostenible pels continuats

mal tractaments que rebia | a senyora per part de
de | 6EAI A del sastorns dnentals mo ftrattas, agréuf@ts per la seva

addicci - a | dal cohol i a altres subst”"ncies t kB X
| 6abandonament del domicili [ | 6i ngr ®s en una
senyoraiels seustresfilsvanserat esos per | 6EAD (equip dbéatenci
va oferir l a possibilitat de viure en wuna pens
haguessin places a |l a casa dbéacollida. Actual mer
la fam2lia soémal mest alaAlcats at eldpo parent . Per r e
déatenci prim’ria, l a senyora ha presentat un
soci al a | 6oficina ddébhabitatge corresponent. Se
aquesta instieacecllintsdleat documentaci - necess” ri
petici - per tal de tr as Ndlomadiens. | 6 expedient a | a N
Des de I 6oficina de |l a S2ndica de Greuges, €s Co

déemer g ncia soci alaprspatrpergué aguesta fantlia compleir ads

dels requisits establerts en el Reglament del Registre de Sol-licitants. El primer, haver

hagut débabandonar el seu habitatge per raons de
els fills de la senyora estan tutelats per la DGAIA i van haver de marxar del pis per

raons de seguretat.

Per n

tant, l a S2ndica de Greuges va estimar | a ¢
pis débemerg nc

ia social per la concurr ncia dels

VALORACIO DE LES QUEIXES

El Pl a doHabitatge20tlbe Barcel ona 2008

L6informe de | a S2ndica de Greuges del 200
doHabita®2§¢d4620@8B) amb | 6objectiu dbéactual
L6inter s de |l a S2ndica de c@Gcretat greless en aqu
recomanacions que cada any soO6han formul at ¢
els problemes o les queixes que els ciutadans han anat manifestant al llarg de

| 6any. Al mat ei x t emps, sohan fet arriba
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doHabpetde | 6Ajuntament de Bar ceBanapart dur ant
ddbaquestes aportacions han estat 1 ncorporac
en consideraci - en | el aboraci - ddaquest.

la necessitat de conservar la propietat del sol public. Per tant, amb aquest
objectiu trobem la introduccié de la formula del dret de superficie entre les

di verses modalitats doacc®s a | 0habitatge s
la propietat del sol i durant 75 anys es ven allo que es construeix en aquesta
superfz2cie. Una altra modalitat l a consti:

financats durant 25 o 30 anys amb ajuts publics.

La LI ei 18/ 2007, del dr et a | é6habitatge,
dohabi t atqueealippdédehvolupar posteriorment per tal de determinar-

ne els mecanismes de funcionament . A princ
en el DOGC el Regl ament d e | HabRaggg iarsbt r e de

Proteccio Oficial de Barcelona, que en el preambul recull explicitament una de
les recomanacions de la Sindica de Greuges: tenir en compte una franja
i mportant de poblaci+- que quedava exclosa d

Aquest Reglament <clarifica i uni fsadea | es pe
tot un capitol regulador dels habitatges destinats a emergéncies socials. També
es crea un fons que podra estar integrat pels habitatges que ja sén propietat de
les administracions del Consorci i pel 5 % de tots els habitatges de lloguer amb
proteccié oficial de nova construccio, aixi com amb altres que es puguin

obtenir. Aix?, |l a major part doaquest fons
gue es vagin realitzant promocions noves. £
habitatges que es poden destinar a aquesta finalitat només es troben a Ciutat

Vel | a. La previsi- per a tot el P-ceats ®s qu e

0 cinc-cents habitatges.

Per , els requisits establerts en el Regl an
ddaqguest s sbhranmoit éswidteg. Tot i que cal delimitar les situacions i
establir prioritats justes, la realitat és que un gran nombre de families segueix

estant al marge de | a possibilitat dbéacc®s

Pel que fa a les persones més vulnerables economicament, el Pla preveu

habitatges dotacionals publics als quals podrien tenir accés persones o unitats

familiars amb situacions precaries. La previsié és de 125 habitatges durant el

periode 2008-2 0 1 6 . Tot i qgue valorem |l a im®mport”™"nc
situacions en un pla doéhabitatge, consi de
doi ncr enenad momkare previst, ja que sembla del tot insuficient.

Habitatge dbéemerg ncies socials
Un dels aspectes més preocupants de les queixes sobre habitatge ha estat el
de les queixes dels ciutadans que manifesten que no poden accedir a cap

mena doéhabitatge per causa dels seus redu
aqguest any per | 6actual crisi econ, mi ca.
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En els expedients exposats es recullen situacions diverses que tenen en comu

que, mal gr at | a precarietat de | 6habitat ¢
suporten, la vulnerabilitat economica de les families, o situacions de violencia
de g ner e, aquestes persones no tenen el

d 6 e me r gocial par mana dels requisits que es demanen.

En el primer dels expedients comentats, la familia no disposa de senténcia de
desnonament perqué el propietari no ha iniciat el procediment judicial oportd,

pero aquest tampoc no havia realitzat lesobresdeconservaci - de | 6edi
havia exigit el Districte. Per tant, la familia no tenia cap alternativa. En el segon

cas, | 6exi g ncia doéobempadronament al menys d
un i mpedi ment per a | 6acc®s, etrompre la gue I

residencia a Barcelona va ser per la necessitat de buscar un accés meés facil a
un habitatge digne i per facilitar a la menor un entorn més favorable als seus
problemes. En el darrer dels expedients comentats, la familia, tot i reunir dos
dels requisits demanats, estan en espera que es determini la idoneitat del
recurs.

Aquests expedients son un exemple de moltes altres situacions en que la

di ficultat doacc®s a un habitatge t® tan
necessitats. En definitiva, aquests casos posen de manifest que els requisits
déacc®s als habitatges dbébemerg ncia soci al
ai x?z com | a necessitat débadaptar el regl an
realitats concretes i situacions personals dels afectats. Aquesta institucid és

conscient que la gestié que es realitza per valorar i adjudicar els habitatges

destinats a emergencies socials és eficient i que les persones que no reuneixen

els requisits del Reglament tenen la possibilitat de sol-licitar un dels habitatges

destinats a contingents especials de vulnerabilitat economica. De tota manera,

la realitat ens manifesta que, de moment, no hi ha la disponibilitat material

necessaria per donar resposta a totes les demandes.

Mentre no es dispoeintdddmapbatrat gauds i de | | o
requisits més amplis haurien de garantir la possibilitat de valorar la singularitat
ddbaquestes situacions, cosa Qque permetri a

aguest accés que ara no els és possible.

Les oficinesd d6habitatge

E Pl a doHabitatge20de Rasrtadllena ZJ3uweks8 | a xa
déhabitatge seran |l a finestra ¥nica en mat
de refer ncia per als ciutadans en qg¢esti
Aquesta concrecio respon a algunes de les preocupacions de la Sindica de

Greuges expressades en els successius informes anuals.

Aquestes oficines s6n una novetat de gran importancia perqué tenen funcions
molt amplies. Informen i gestionen els ajuts a la rehabilitacio, amb
i ndepend nci a d@Ademiqruiisntar asciiguiquled facilita | ¢
|l es promocions dbébhabitatge amb protecci - of
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sol Alicituds doéinscripci- al Regi stre. Ge s i
rehabilitaci6. També informen i tramiten els ajuts per pagar el lloguer, de

qualsevol de les administracions que els promogui. Una de les funcions

Il mportants dobobaquestes oficines ®s |l a infor
problemes que tenen a veure amb | 6assetj ament , |l a sobreoc
temes relacionats.

Algunes de les queixes rebudes aquest any tenen a veure amb els tramits en

aguestes oficines dels ajuts per pagar el lloguer i sobre el retard a rebre el

pagament una vegada presentada la sol-licitud. En aquests casos, la Sindica

de Greuges no ha p o gAdministracid reunigipglmonrésrepj a qu e
la sol-licitud i no té facultats per resoldre el problema.

Al x2 | | a matpsoqueixas ithdabhgquat g u e elsspérpidicis e n e n
causats als ciutadans i que la interlocucid es realitza en un servei municipali

han estat desestimades pergqgu no sobdébha pro
| 6 Aj unt ament . En altres guei xes soOha con
ciutadans sobr e | esxdnsailoc ones ppdied assekserar. o f i c i
Sembl a essenci al la funci - gue han de dese
tenint en compte | a diversitat [ I ampl it

consulta per part dels ciutadans. Es per aix0, que cal dotar-les amb els mitjans,
personals i materials, adequats a aquesta complexitat per tal que es
constitueixin en punt de refer ncia ciutada

2112.Habi tatges doY¥s tur2stic

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

Expedient nim. 749/09

Elpresidentd 6una comunitat de propietaris, amb repres
guotes, va presentar una queixa sobre els dos ar
Segons constava als propietaris, els dos apartaments disposaven de llicéncia municipal

perd aixd no evitava les molésties que patien des de feia més de dos anys. Els veins

havien requerit notarialment als propietaris dels apartaments que prenguessin les

mesures per evitar les molesties, havien formulat queixes al districte corresponent,

havien presentat denlincies a la Guardia Urbana i a la policia. Malgrat aix0, seguien

patint tota mena de sorolls, a qualsevol hora del dia o de la nit, per crits, moviment de

mobl es i desperfectes a |l 6ascensor o] vessamen
condicionats,ent r e doéal tres.

La Sindica de Greuges, davant la insuficiencia de la informacié rebuda del Districte, va

demanar una ampliaci - de |1 d6infor me; en el mo me n
espera de rebrebl

VALORACIO DE LES QUEIXES

La queixa exposada ésuna mostra c¢clara doéun argument
informes anteriors de la Sindica de Greuges: la dificultat de dedicar un mateix
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edifici a usos tan diversos com son la residencia habitual dels ciutadans i el lloc
doestada de per sonestgesdeturit(nreen vacances 0 Vi a

La normativa que de forma provisional va afy
havia de regular una activitat que aparentment quedava al marge de les
nor matives existents i havia dobéajudar a re

situacio de creixement turistic, del qual es beneficiaven amb bons ingressos els
propietaris doaquests habitatges.

S6ha de recon ixer | d6desfor- dbéalguns distr
amb activitats il-legals de turisme. Aixi mateix, molts dels que ja funcionaven
han regularitzat |l a seva sitwuaci - [ han de

Perd aixo no ha evitat les molésties per als veins. Les queixes que ha rebut la
Sindica de Greuges son significatives i confirmen els dubtes sobre la

conveniéncia dbuna regul aci - gue per met | 6acti vit
veins.

La dificultat de sotmetre a norma | d6activit
[ fins [ t ot déhabitacions débestada de t
segui ment doéumt crvm.(ekdPedde | dany 2006) en
una gqueixa a causa dobébuna activitat i rregu
|l 6Ei xampl e; activitat gue era denunci ada

| 6i mmobl e tot i gue s O datografciieasv ad 6choanb i a& ahcd sotn
es podien llogar per Internet. La Sindica de Greuges va estimar la queixa per

|l es evid ncies de | 6exist ncia dodéduna actiyv
vegades a | 6Ajuntament que en fes dd contr
reiteracié de la queixa es va obrir un nou expedient (nUm. 481/2009) pels

mat ei xos fets, i, com a resposta a |l a petic

al Districte, aquest va informar que no havia pogut constatar fefaentment

| 6acti vi ttaat .q uAe ,x 2daveasnutl una activitat presu
la impoténcia administrativa per controlar-la quan no hi ha la col-laboracié dels

presumptes infractors amb la inspeccié municipal.

La regul aci - llicdndea hacsignifieatrua pas poditel perd també

havia de significar un major control de les molesties. Tot i aixd es manté el

dubte sobre si ®s possi bl e compatibilitza
residencials.

RECOMANACIONS

e Il ncrementar el nombr e d 0 Ics bdretatst ag e s dot
persones amb vulnerabilitat economica i social.

e Revisar els requisits doacaocdialpeatals habi't

d 6 at elesdsituacions que, tot i constituir auténtigues emergencies
socials, per les seves particulars circumstancies en queden excloses.
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Dot ar |l a xarxa doéoficines dohabitatge

suficient per assessorar amb | a profund
tema de | 6habitatge, tenint en compte |
ciutadans sobre alguns débaquests aspectqaeesles Es C 0o
oficines dohabitatge haurien de constit
als ciutadans, on sbéexpliquessin, gquan s
dilacions, en especial quan es tracti de tramits que, finalment, ha de

resoldre una altra Administracio.

Per metre el s habitatges d 6 Ys tur2stic
exclusivament a aquesta activitat, i estudiar les condicions o els terminis
per als que estan funcionant amb llicéncia.

Sot met r e deldapartarments turistics al mateix régim de control
gue | es activitats dbébequipaments tur2st.i
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2.1.2. Urbanisme

MARC NORMATIU

I. El dret del ciutada en aquest ambit esta emmarcat per dos mandats constitucionals

als poders p¥blics. Déuna banda, |l a decl araci
del i mitada per | 6inter s gener al (art. 33 CEkE) ,
de | daltra, el mandat al s opdidns nesessprigsperitat s de pr
de fer efectiu el dret a | 6habitatage, regul ant
general i impedint-n e | 6 e s pHEspoders miblics han de promoure les condicions
necess’ ' ries i han do e nstdpertdl derfer éfeetkl aguestrdrateis per t i n
han de regular | a wutilitzaci - del s,lmnmeddéacord
| 6especul aci - . La comunitat participar”™ en | es
de les entitats publiques (art. 47 CE) . Aquests mandats soO6han de
mitjancant la funcié urbanistica. Es una funcié publica pel fet que es desenvolupa sota

|l a tutela de | 6Administraci- i en inter s dels
1. En I 6" mbit estatal podem: destacar com a | e
e Rei al decret Il egislatiu 2/2008, de 20 de jun

Llei del sol.
e Ll ei dbébexpropiaci- for-osa, de 16 de novembre

[ L6Estatut doO6Autonomia fixa com a compet n
territori,]| Our bani sme i | a disciplina urban2stica.
En el desenvolupament dbéaquest marc jur2dic, | ¢
e Decret legislatiu 1/2005, de 26 de juliol, que aprova el Text refés de la Llei
dourbani sme de Catalunya. dD80%520006/ del 18 glea me n t en
juliol, i en el Decret 80/2009, de 19 de maig, que regula el régim juridic dels
habitatges destinats a fer efectiu el dret de reallotjament.
e Llei 9/1993, de 30 de setembre, del patrimoni cultural catala, modificada per la Llei
10/2001, de 13 de juliol.
e LI ei 20/ 1991, de 25 de novembr e, de promoci
barreres arquitectoniques, desenvolupada pel Decret 135/1995, de 24 de marg.

e Decret |1 ei 1/ 2007, de 16 doéoctubra, de mesur
| V. D6 al t Adminidtraci® draunicipal da de tenir en compte que la Carta
Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a | a
Barcelona, proclama que els ciutadans tenen dret a un desenvolupament urbanistic
ordenatque gar ant ei Xi una relaci - har moni osa entr e

equipaments, els espais verds i les estructures destinades als usos col-lectius. També
estableix que les autoritats municipals han de dur a terme, amb la participacié dels

ciutad an s , una planificaci - [ una gesti - ur bane
| Gurbani sme i el me d i ambi ent |, i que, en aqgue:
natur al |, hist,ric, arquitect B nic, cul tur al i :

rehabilitacio i la reutilitzacié del patrimoni construit, per tal de reduir les necessitats pel
que fa a les noves construccions i al seu impacte en el territori.

V. Normes municipals. LO6Ajuntament de Barcel on:
dour banibsame,rd amb | a Carta Municipal, i per
relacionada. Mereixen una atencio especial les normes urbanistiques del Pla General

Metropol it?@ [ | 6 Acord del Consel l Pl enar. del
sobre supressi6 de barreres arquitectoniques a la via publica (i modificacions
realitzades per | 6Acord del Consel |l Pl enar. del
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LES QUEIXES

Urbanisme Nombre de queixes
Planejament 13
Infraestructures 4
Disciplina urbanistica 46
Total 63
En | bapaddéurbani sme, | a S268dquexess de Greuges
En tot al s&3 lgaeixes (Ll del ttl 6any 2008) . Queden p
resoldre 11 expedients.
2.1.2.1. Planejament urbanistic
Les queixes sobre planej ament rbanistigees,2 st i ¢ t
de projectes de reparcel-lacio i sobretot de la disconformitat dels afectats per la
diferencia economica que hi ha entre la indemnitzacié rebuda pel dret extingit
de | a propietat i el preu del costxesde | 6ha
tracten de la durada indefinida de les afectacions i de la complexitat del
contingut dels certificats urbanistics. Finalment hi ha hagut una queixa per la
manca de retolacio dels carrers de la ciutat.
EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS
Expedient nim. 688/09
Un matri moni afectat pel projecte de reparcel Al s
Il " mbit de |l a societat munici pal 22@ va present
la diferencia de preu entre la indemnitzacido que van rebre pel dret de la propietat
extingida i el preu de cost del pis de reallotiament. Van afegir que, per error,
| 6 Aj unt ament no el s havia incl,s en |l a primera
urbanistics. Els afectats, una parella de setanta anys, també exposaven que, per poder
acollir-se al dret de reallotiament urbanistic, havien de sacrificar els estalvis de tota la
vida o b® constituir una hipoteca a un termini
esperanca de vida.
La Sindica de Greuges va declarar cor rect a | pahpemuealcd Aj umutnai ntein t
vV a mani festar a aquesta Sindicatura que |l 6afec
promocions anteriors déhabitatges de reall otjami
reallotjament.
Expedient nim.180/09
Dos propietaris del Districte de Sarria - Sant Gervasi, amb el suport de 1005 signatures
déal tres veuns, van mantenir una entrevista a
Modificacié del Pla General Metropolitd (PGM) al centre historic de Sarria perqué no
estaven dobéacortd amubniecli pparlo jdeec | 6 otbhenmpassalgaa ddun vi
La queixa plantejava que | 86Ajuntament hauria de
urbanistiques i que encara que la modificaci6 del PGM estigués definitivament
aprovada, els responsables munici pal s teni en el deure dbébescoltar

i, si esqueia, rectificar les decisions adoptades.
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Aquesta institucié ha verificat que el procediment que ha seguit la Modificacio del Pla

Gener al Metropolit? ( PGM) haesesnbacil-OapdavAkedqga
durant el tr " mit déinformaci - p¥%blica, | 6aprova

les al-legacions formulades. Com que hi ha una resolucié administrativa ferma, llevat
gue els afectats hagin interposat un recurs contencios administratiu, el projecte pot ser
executat ddacord amb el calendari dbdéactuaci

En aquest cas, la modificaci6 del PGM es va aprovar inicialment el 2007,
provisional ment el 2008, |l es al Alegacions
definitiva ®s del 20009. Fora del termini
definitiva ®s quan es Vva presentar a | 6Aj
i gnatures. LOAjunt ament afirma que, en

s
s 6 a drarplds anesures més adients per garantir als ciutadans la millor solucio.

Expedient nim. 692/08

Una ciutadana va presentar una queixa perqué considerava que els carrers de
Barcelona no estaven suficientment retolats.

Arran de la demanda de la Sindica de Gr euges, Il 6 Aj unt ament
carrers motiu de la queixa i va informar que, tot i que les anomalies detectades eren
minimes, encarregaria la col-locaci6 de noves plaques per reforcar la retolacid en
alguns espais. La resposta a la Sindica de Greuges afegia, pero, que en alguns casos
les plaques no podien col-locar-se perqué les plaques de marbre sén incompatibles

ons e

f or mu

déexp
unt ame
el mo r

amb | es fa-anes dbéalguns edificis dbéobra nova o

La Sindica de Greuges no va estimar la queixa i va considerar que la ciutat estava
adequadament retol ada, |l l evat dbéal gunes def

i ci n

| a Pon nci a de Nomencl "tor i al Sect @r déoUr ba

necessaris per fer possible la retolacié dels carrers en tots els edificis.

VALORACIO DE LES QUEIXES

La Constitucio reconeix la funcié social de la propietat i en conseqguéncia les

l i mi tacions d 6 a Senereia  naoh.r 84/1987 Heh Tribunal
Constitucional, Ple de 26 de mar¢ de 1987, va incorporar la funcié social com

una part imprescindible del dret de la propietat. Aquesta resolucié judicial
argumenta que el dret de la propietat ha sofert una transformacid6 molt
important i que no es pot concebre avui tal com es concebia antigament i que la
funcié socialdela pr opi et at pressuposa | a ident
general. Aquesta doctrina ha estat recollida posteriorment per altres tribunals.

Aixi, quan algunes construccions no poden adaptar-s e a | 6 or denaci
pel planejament, algunesvegade s | 6 Aj unt ament ha doexp
mo me nt | 6 Admini straci - haur” ddbocupar
necessaris per fer efectives les previsions urbanistiques. Les expropiacions
poden ser iniciades per iniciativa municipal; perdo també directament pels
afectats quan per evitar | a p aAdministracid at
de |l a voluntat doéiniciar | 6expedient d
l 6article 108 de | a LUC. La sent nci
anter i or ment declara que | 6expropiaci - n
propietat privada, sind un sacrifici concret davant dels interessos publics o
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socials superiors amb respecte del contingut economic del dret sacrificat, la
indemnitzacio del valor del bé o del dret del titular.

Lbur bani sme fixa | es regles per ordenar el
del s territoris varien en el t emps. Al X, f
mesures per adaptar el territori a les necessitats socials de cada moment. Per

ai x, , el pl anej ament sbha de poder modi fi
actuacions adoptades en el passat no sobade
actuals. Ara b®, tota modificaci+- en aquest

seguiment del procediment legalment establert.

Les actuacions wurban2stiques solen comport
sector privat [ el sector p¥blic. Doéal tra
algunes intervencions urbanistiques son el resultat de politiques consumades i

ddbabusos de poder que es fan sense seguir

suficientment els ciutadans. LOburbani sme, ¢
de qualsevol opacitat o arbitrarietat i, com que ha de respondre a la seva
finalitat gue ®s | 6i nter s p¥“blic o general,

urbanistiques han de ser absolutament transparents.

Al X, no evita que alguns puguin no estar
economiques que reben pel dret extingit de la seva propietat i la diferencia dels
diners que han de pagar pel nou habitatge de reallotjament, cosa que segueix
inquietant els ciutadans. En aquests processos és dificil conciliar les posicions

del s afectats i |l es de | 6 Admi ni scostumax i -, | a
a ser superior a la indemnitzaci - rebuda p
sbha recordat en anteriors informes, S n

80/ 20009, de 19 de mai g, pel gual sOestabl e
destinats a fer efectiu el dret de reallotfament, disposa que el dret de

reallotiament és un dret independent de la indemnitzaci6 que pugui

correspondre als afectats.

En els processos de reallotjaments urbanistics hi ha diversos aspectes
concurrents: la qualitat i els ser vei s del s habitatges gue

promocions en un barr.i o en un altre i |l a ¢
els pisos s:-n dbébun nivell superior al gue
del nou habitatge, tot i ser de protecci6 oficia. D6 al t ra banda, al guns
accepten els pisos que | 6Ajuntament el s of
promocions en un altre barri. Per0 aquesta espera implica que no signin

| 6acceptaci - de |l a promoci - of ert aeng ai x, |

perjudici de la lentitud habitual dels procediments administratius. Pel que fa al

dret de reallotjament, els ciutadans poden acollir-se al régim de lloguer o de
propietat, ddacord amb el gue regul a | 6 ¢
anteriorment citat. Generalment els ciutadans prefereixen un pis de propietat.

un altre aspecte que apareix gener al ment
urbanistiques és el desig dels afectats de continuar vivint en el barri. Els
records de tota una vida i la memoria historica i visual del paisatge son
aspectes importants per als ciutadans ja que el paisatge urba forma part del
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patrimoni comu. Aixo fa que es pugui comprendre la sensacié de desencis i
decepcio dels ciutadans, sobretot quan arribada determinada edat han de
deixar necessariament el seu pis, el barri, utilitzar els estalvis o endeutar-se per

tenir acc®s al dret constitucional de | 0hab
Pel que fa a Il a retolaci: del s carrers, | 6
protocol de sol Al i cd trudt al sd 6ckednpd ean taimnfeind a adie:|
l a ciutat. El protocol establ ei x el proce

sorpren que alguns carrers de la ciutat no es puguin retolar perque les plaques

dels carrers no poden collocar-se en determinats edificis atesa la
incompatibilitat dels materials emprats. Tc
banda, | 6 Aj unt ament hauria de conservar [
retolacio que contenen elements que formen part del nostre patrimoni historic.

2.1.2.2. Infraestructures
La majoria de queixes sobre infraestructures fan referéncia a les molesties per

sorol |l [ per aix, es tracten en | 6apartat d

2.1.2.3. Disciplina urbanistica

En | 6" mbit de di sci pl ipresentadesbsavimt?Zpsovenema | es ¢C
déun ve2 que en denuncia un altre, i en mo
han fet la mateixa infraccioé urbanistica i que es denuncien mutuament. També

s6han rebut guei xes en qu manifesdaven el
muni ci pal doordre dobenderroc o de retirad
denunciar el mal estat de conservacio de la finca, per la ineficacia municipal

gue permet | 6incompliment de | a resoluci - |
urbanisticaipelret ard de | a resposta municipal o per
Tot es |l es guei xes de di sciplina ur ban2st
dohabitatge i per aix, algunes han estat tr

EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

Expedient nam. 427/09

Un ciutad"” vV a presentar una guei xa sobr e una
|l 6 Aj unt ament débunes obres que no eren legalitz
2005, per poder viure en una casa que havia estat del seu avi, va haver de fer obres,
per a les quals havia demanat un préstec bancari que encara estava pagant. També
exposava la seva precarietat laboral i econdmica, cosa que li comportava moltes

di ficultats per poder pagar el pr ®stec, [ gue si
podria tenir un habitatge digne. Les obres consistien en una construccié nova annexada
a | dedifici original (bany i cuina) amb ai xecame

de bigues de ciment i dues estances. El solar estava qualificat de vial i les obres
s O hafetambunfiassabentato.
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La queixa tamb® exposava que en el Districte do

amb construccions prec’ ries i il Alegal s i que,
ai x, , demanava no haver déendeproceadi nmMeenst oshdrheas
demanat a | 6Ajunt ament |l a concessi - de |l a I 1ic™
reconeixia | dacceptaci - de | a infracci -, de | a
i mpl2cita déenderrocar | a construcci
La Sindica de Greuges ho va esti mar |l a queixa ja que en |
munici pal es va constatar | 6actuaci - ajustada a
legalitat urbanistica.

Expedient nim. 963/08
Un ciutad”™ wva presentar una qebavixiateryingut, gu | 6 Aj u

finals del 2008 no havia resolt una presumpta infraccié urbanistica denunciada el 2004.
La denudncia feia referéncia a un atic de la finca contigua, on es va aixecar una planta

més.

De | a documentaci - presantcaothastmarar| @iuret d r6eAg uatt ae
una inspecci -, va dictar | 6ordre corresponent d
l es obres (resoluci - gue no va poder ser notific

fallit de la notificacié, va resoldre imposar una multa coercitiva al promotor de les obres

i aguest va impugnar la resolucié per no haver estat notificades les resolucions previes.

El Districte va estimar el recur s, i va trasl |l a
departament corresponent perqué en continués la tramitacio.

La S2ndica de Greuges va demanar | d6informe munic
setembre de 2009 encara no havia rebut resposta.
de la Sindica de Greuges va traslladar-se alDi stricte per poder consult

L6Ajuntament va facilitar ¢, pia dels documents
de resposta. Amb aquesta gesti - es va constatar
tramitaci - de | 0 e x pos groblemes deanotbicace | asteriarsai tquei

finalment va efectuar la notificacid6 mitjangcant el BOP. El Districte exposava que

| 6expedi ent encara no sb6bhavia pogut tancar per
resolucions adoptades, ja que algunes notificacions van ser refusades i en altres

ocasions les persones que vivien en el sobreatic manifestaven que el propietari ja no

vivia al pis. LO6Ajuntament tamb® va consultar el
de les obres tampoc no vivia on estava empadronat.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa ja que es va acreditar que les obres
realitzades eren contr"ries a | 6ordenament | ur 2
diligent per continuar amb | a tr anstica.aAxii - de | 0
mateix va demanar que el Districte esgotés tots els mecanismes que preveu la Llei

30/1992 de procedi ment administratiu pel gue f a
la Sindica de Greuges de la resolucio6 final que adopti.

Expedient nim. 34/09

Léany 2008 el president débuna associaci - de ve
col Al ocaci débuna porta en un carrer p¥%blic. L
certificat municipal de 1975 que acreditava que els vials afectats eren de propietat

munici pal . La S2ndica de Greuges va tancar | 6expe:
gue |l a porta no so6havia col Alocat dins dels via

propietat privada.
Lébany 2009 el mateix ciutad”™ esg@ousdocenseetqitvaar a | a S

insistir novament en la queixa ja que considerava que el vial continuava sent de
propietat municipal i que la porta impedia la lliure circulacié dels ciutadans. La Sindica
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de Greuges va demanar a Urbanisme que informés si el certificat municipal de 1975
aportat havia quedat sense efecte en virtut de posteriors reordenacions, ja que el que
es qlestionava era que es privatitzés el patrimoni municipal.

Amb | es dades i el s antecedents aportats pel Dep
qgue | a porta so6bhavia instal Al at en un terreny de
gue tenia | doportuna | lic ncia municipal. El cel
va ser em s a partir doébun infor me edmpekeotr at per |
per a aquesta finalitat i, en tot cas, el Pla Metropolita posterior el deixava sense efecte.

No obstant aix,, el contingut del <certificat murl

a error a les persones que disposaven del certificat.

D 6 a c amb dlIs informes municipals i amb la documentacié comprovada la Sindica de

Greuges va desestimar novament la queixa, amb el convenciment que la insisténcia de

la institucié per aclarir definitivament la qlestié plantejada havia valgut la pena ja que la

possi ble p - rdua del patri moni muni ci pal en bene:
perjudicava la resta de ciutadans.

VALORACIO DE LES QUEIXES
Loincompliment de | a disciplina urban2stica

La disciplina urbanistica és el conjunt de mesures establertes per les normes
amb la finalitat de garantir la legalitat i els mecanismes per restaurar la legalitat
vulnerada. EI planejament i les normes urbanistigues fixen quina és
| 6edi ficabilitat, | 6al - ada, la volumetri a
| 6 e fyeeha de ser lliure de qualsevol construccié. Els responsables de les
construccions 1 propietaris, promotors, arquitectes, aparelladors o llogatersi

han de fer que |l es obres sbéajustin al pr o
normativa. Els promotorsinte nt en aj ustar al m°xim | 6edi f i
treuredn |l a m"xima rendibilitat per ., el

|l egalitat i@ sobrecarregar | 6destructura de |
el planejament. Les mesures urbanistiques que vet | | en per l 6i ncor
urban2stic, i gue ha doéaplicar |l 6 Admi ni st

urbanistica, estan establertes en els articles 191 i seguients de la LUC.

En aquest “mbit, en | a majoria de queiXxes
gue | 6Ajunt ament ha pres mesures per rest
| 6ordenament jur2dic vulnerat com | a i mposi
de | 6expedient sancionador davant | 6i ncomp
disciplina urbanist i ca s6i ncoen amb aquesta finalitat
sol procedi ment o en diversos, ja que | 6ex|
di ferent de | 6expedient sancionador
LOAjuntament, quan t® conei xen-a qque soO0est :
no sbdbajusten al perm2s sol Alicitat i guan
obr es, requereix al promotor que | egalitzi
de | es obres quan no es poden | egalitzar

| Administracio pot aplicar mesures cautelars o provisionals mitjancant el
precinte dels elements o de les obres. Aixo és el que es produeix habitualment
en | a majoria de procedi ments tot [ gue,
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me nt efecti u depeded taxgpeeetsiexpedientsino al t r es
n mai O qgque no soOesgoti el procedi ment

Cal destacar que durant el 2009, novament, la majoria de queixes provenen de
ciutadans que denuncien un altre vei o de veins que es denuncien matuament.
En les dendncies per obres o infraccions hi ha com a minim dues parts

i mplicades: el promotor de | es obres i | 6
terceres parts implicades, com la persona que fa la denuncia o, altres vegades,
una comunitat de propietaris. En latramitacide | 6 expedi ent admini s
diversos elements que dificulten la tramitacié rapida. En primer lloc, tot i que és
fonament al protegir el s ci ut/Adoiaistracio,cee | es me

certes ocasions la complexitat del procediment administratiu dificulta restablir
amb agilitat i eficacia la legalitat urbanistica. En segon lloc, a vegades el retard
a executar els actes administratius és consequéncia del refls sistematic de les
notificacions que fan els afectats per dificultar la tramitacié de | 6 expedi ent i
guanyar temps. Com es mostra en els expedients exposats, en alguns casos

en qu sObhan fet obres no Il egalitzabl es,
ddébenderroc de | es obres per endarrerir e
reconeixement implicit de la infraccid, i una declaracié de voler enderrocar les

obres il Alegal s. En tercer |Iloc, la lenti
| 6 Ajunt ament i mpedei x un proc®s m®s "~ gil

Aquests i altres aspectes son les causes de la durada excessiva dels

expedients. Des del moment en que un ciutada comet una infraccio fins que un

altre ciutada presenta la seva queixa a la Sindica de Greuges o bé recorre als

tribunals poden passar de cinc a deu anys. Durant aquest procés tan llarg a
vegades es produeix lacaduci t at de | 6expedient o | a pres
si | 6Ajuntament no actua diligentment

En | 6estudi de | es queixes rebudes tamb® ¢
| 6 Aj unt amaetna terrhea algwhes execucions f or - os e s. Lbébexec!
subsidiariaésunaei na jur 2dica dbéextremes dificultat
per ., la LI ei atorga aguesta potestat a | 6
municipals els que determinen quin ®s el mi
per a cada situacio.

Un altre aspecte que apareix en les queixes és la responsabilitat de les
comunitats de propietaris. El acords presos per les comunitat o juntes de
propietaris respecte de les construccions no interfereixen ni vinculen la
concessidé o0 denegacié dels permisos municipals. Aquest és el cas de
| 6expedi ent nYomer o 283/ 08 en qu |l a comuni
| 6 Aj unt ament havi a i ncoat | 6expedi ent san
propietari que havia fet les obres i que la Junta de Propietaris havia donat el
consentiment per al tancament del pati posterior de la finca. La Sindica de
Greuges va remarcar que les comunitats de propietaris no poden atribuir-se

facultats que | 6ordenament jur2dic no els c
Déaltra banda, tamb® <cal t e mue mealiizendes e n t I a
empreses doal umi ni [ vidre per fer obres
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terrasses, les galeries, els patis, les finestres i els balcons. Amb aquesta

publicitat atreuen els ciutadans perqué facin una ampliacié dels seus habitatges

i argumenten que, amb aquestes construccions, solucionaran els problemes de

pol s, el consum excessiu de calefacci -, |
guanyaran | luminositat. De l gue no sbadver
obres no son legalitzables i, sild6 af ect at no soO6informa adequc:
pot ser perseguit administrativament o judicialment, amb les consequéncies

que aix0 comporta, sense que es tinguin en compte les millores promeses per

les empreses que promouen aquests tipus de reformes.

Els ciutadans han de tenir la certesa que qualsevol infraccid sera penalitzada
débacord amb el que estableix | a | egd sl aci
per esgotar els mecanismes legals que ofereixen els procediments, per donar
resposta als ciutadans, perqué les ordres de conservacié de les finques

sdbexecutin. Tamb® so6ha de millorar el term
doinformaci - de | a S2ndica de Greuges ja ql
sén unes bones respostes perque deceben les persones afectades i van en

contra del principi dAdnmnstadiceri tat i dbéefic’oc
Final ment , cal remarcartr de nou | a import ™ ni

ti pus doéexpedients per evitar gue generin
altres casos menors, com les molésties pel volum de la musica, per fer festes

en patis o terrasses o0 per obres interiors,
de | a comunitat O junta de propietaris o ;
i ntervenci - mus9 cde all 6 OrLdeamdancd edel me d i an

el comportament civic i respectuds per evitar molésties als veins amb sorolls
innecessaris especialment des de les 22 hores fins a les 8 del mati, ja que
durant aquest periode de temps no es permet dur a terme cap activitat que
pertorbi el descans dels veins.

Léoexpedi ent nYam. 767/ 09 ®s un exemple en (
conviv ncia amb |l a presentaci- doéuna denbvnc
veina a un altre vei per les molésties causades per soroll com a consequéncia

de |l es festes que feia al pat.i do¥ws privat
sorol |l gue provocava el funcionament dbéun
acudir a la Sindica de Greuges i va exposar que les relacions entre les dues

parts no eren cordial s i gue per ai x, | a

administrativa.

La LI ei 15/ 2009, de 22 de juliol, de medi a
qgue alguns conflictes veinals sén consequencia del trencament de les relacions

personals. El preambul de la Llei també assenyala que les parts implicades que
s6benfronten en un moment deter mi-seauta haur an
vegada resolt el litigi.

Ai x 2| la LI el pot ajudar el s ciatévtladaans a f ¢
reduir les denuncies administratives i judicials. No obstant aix0, el principi basic

de la mediacio és la voluntarietat i sense la volenca de les parts no hi ha

mediacio possible.
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RECOMANACIO

e Vetl |l ar des de | 0Ajunt amartl mpeamr ce Wdibtharb i |
i atorgar més mitjans als districtes més afectats per tal que es dugui a

ter me | a rehabilitaci - necess’ ria. Ai X

doéoaplicar |l es mesur es cautel ars neces
procediment.
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2.1.3. Medi Ambient

EL MARC NORMATIU

|. La Carta dels Drets Fonamentals de la Unié Europea estableix que les politiques de
| a uni - han déintegrar i garantir, dbébacord i
sostenible, un alt nivell de proteccié del medi ambient i la millora de la seva qualitat.

Il. La Constitucié estableix com a principi rector de la politica social i economica que

tothom t® dret a di sposar doéun medi ambi ent a

persona, i el deure de conservar-lo. Segons aquest principi, els poders publics han de

vetllar per la utilitzacio racional de tots els recursos naturals, a fi de protegir i millorar la

qualitat de la vida i defensar i restaurar el medi ambient, amb el suport de la

indispensable solidaritat col-lectiva.

LBs t at Autonomiagd de Catalunya ha reformulat els principis sobre els drets dels

ciutadans en relacié amb el medi ambient de manera que:

e Totes les persones tenen dret a viure en un medi equilibrat, sostenible i respectués
amb | a sal ut , dobacord amb els est " "ndards i el
les lleis. També tenen dret a gaudir dels recursos naturals i del paisatge en
condicions doéi gual t atne uniuls tespongable | @Vitar-meeclr e de f
malbaratament.

e Totes les persones tenen dret a la protecci6 davant les diferents formes de
contaminaci -, débacord amb els est " "ndards i €
També tenen el deure de col-laborar en la conservacié del patrimoni natural i en les
actuacions que tendeixin a eliminar les diferents formes de contaminacio, amb
| 6obj ect i wloitensena-iopex alésmgeneracions futures.

e Totes les persones tenen dret a accedir a la informaci6 mediambiental de quée
di sposen el s poder ormacihhdméscpst ser |Enitat per neotius d 6 i n
déordre p¥%blic justificats, en els termes que

lll. El marc juridic el despleguen, entre altres normes, les lleis segients:

A) De les Corts Generals:

o Llei 32/2003, de 3 de novembre, general de telecomunicacions.

e Ll ei 26/2007, de 23 dbéoctubre, de responsabil

e LI ei 34/ 2007, de 15 de novembr e, sobr e Il a ¢
| 6at mosf er a.

e Llei 37/2003, de 18 de novembre, del soroll, desenvolupada per normativa diversa.

o LI ei 16/ 2002, dol de juliol, de prevenci
desenvolupada i modificada.
e LI ei 9/ 2006, de 28 doéabril , doéaval uaci - doef e

o Llei 42/2007, de 13 de desembre, del patrimoni natural i de la biodiversitat,
afectada per normativa diversa posterior.
e Llei 32/2007, de 7 de novembre, de cura, explotacio i sacrifici dels animals.
e Llei31/2003,de27d o6 oct ubr e, de conservaci - de | a f aun

B) Del Parlament de Catalunya:

e Llei 3/1998, de 27 de febrer, doéi nt er v e n cAdministracid anpientall de [
posteriorment desenvolupada i modificada.

o LI ei 22/ 1983, de 21 de novembr e, de protecci
per la Llei 6/1996, de 18 de juny, i per altra normativa. Desenvolupada pel Decret
322/1987, de 23 de setembre.

e Llei 8/2008, de 10 de juliol, de residus.

(@}
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e Decret legislatiu 1/2009, de 21 de juliol. Text refos de la Llei reguladora de residus.

e LI ei 6/ 2001, de 31 de mai g, dobordenaci - de |
pel Decret 82/2005, de 3 de maig.

e Llei 12/2006, de 27 de juliol, de mesures en matéria de medi ambient i de
modificacio de les lleis 3/1988 (sic) i 22/2003 relatives a la proteccié dels animals,
delaLl ei 12/ 1985, doedpai s9hhadab alitadtdiaale ®d amot o

LI e 4/ 2004, ddbactivitats doéincid ncia ambi e
legislatiu 2/2008.

e Decret | egislatiu 2/2008, d ldei de protetdodadbls i | |, del
animals.

e Llei 16/2002, de 28 de juny, de proteccid contra la contaminacié acustica,
posteriorment desenvolupada per altra normativa.

e Decret 176/2009, de 10 de novembre, de proteccié contra la contaminacio
acustica.

e A data 20/2009, de prevenci6 i control ambiental de les activitats.

IV. Per altra banda, amb la Carta Europea de Salvaguarda del Drets Humans a la

Ciut at , | 6Aj unt ament de Barcel ona signa, en r
ciutadans tenen dret a un medi ambient sa que cerqui la compatibilitat entre el
desenvol upament e ¢ o n, ml icqueiles dutbrdtagsumunicipddsrhan a mbi en't
déadoptar, sobre | a base del principi de pr e
contaminaci -, doestal vi de | 6energi a, de reci
espais verds.

V. Les ordenances e Bacelohad qué¢ ban tesiameonstderades en

| 6estudi de |l es guei xes rel atives a aquest t
protecci -, tinen-a i venda dobéani mal s i l a No
| 6Ordenan-a dbébusos del pai s1®399dg &s nodificdcions e | 26 d
post er Ordenamga gendyal del medi ambient urba i | 6 Or d euni@pal- a m
ddédactivitats i doéointervenci:- integral de | 6Admi
LES QUEIXES

Medi Ambient Nombre de queixes

Contaminacié sonora 58

Contaminaci6 lluminosa 10

Animals 13

Neteja 22

Antenes de telefonia 2

Parcs, jardins, platges i arbrat 5

Total 110

En | 6apartat de medi ambi entllOquexesS2 ndi ca de
En total s1l0lh queixesr(Blsdcel t1 6any 2008) . Queden p

resoldre 25 expedients.
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2.1.3.1. Contaminaci6 acustica

En les queixes rebudes sobre contaminacié acustica predominen les que fan
referéncia a activitats sotmeses a llicéncia municipal i les que fan referéncia a
sorolls produits a la via publica. Altres temes son les molésties provocades per

sorolls generats e ladembien dédmnsteirec or de

persona que presenta la queixa. Les causes que envolten les queixes s6n molt
diverses.

EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

Expedient nim. 764/08

Una ciutadana va presentar una queixa pel soroll que patia provinent del local débuna
associaci- de car “cter religi-s i tamb® doéun
Pel que fa al |l ocal de | 6associaci - Disticte gr up
un escrit en el qual exposaven queixes per les molesties ocasionades per les activitats
dutes aterme a | |l ocal . L6Ajuhtoamegute vdeinnfidmamathavi a
per desenvolupar activitats en uns baixos. En dates posteriors es van presentar

diverses al-legacions i escrits en que es queixaven de molésties i en qué demanaven la

intervencibde | 6 Ajunt ament, per, mai no van obtenir

p-or
de

de

C @

A m®s dbéexaminar els expedients administratius,

va Vvisitar |l 6habitatge afectat. Déacord amb

| a

informaci6 obtingudaen | a visita es va comprovar que soéuti

de veu i déamplificaci- doédinstruments musical

uns nivells sonors elevats i mol est os, i que

nombre elevat de persones. També es va comprovar que en diverses ocasions el

S,
S

Di stricte havia constatat que so6hi duien a ter me

concedi da, que era dbensenyament no reglat,

seguretat Zacdiéi nswingirblites al |l ocal segons | es

Els serveis municipals van dur a terme diverses actuacions, perd0 aquestes no van
impedir que els incompliments i les molésties continuessin durant més de quatre anys.

Léal tr e rmicadela matexa afactada era provocat per una de les tres plantes

del p"rquing situat davant el seu habitatge.

mateixa alcada del pis, estaven obertes i donaven a tres metres de les finestres i la
balconada del seu habitatge. A més de les molésties per sorolls, llum i contaminacié

i
a

L

atmosf rica, el s usuari s del p rquing podi en C

habitatge, cosa que originava una intromissié evident en la seva intimitat. Segons va
informar el Districte, inicialment la planta del parquing que provocava els problemes
di sposava de Il lic ncia, per , | 6admini strador

també ho era de les altres dues plantes destinades a parquing comunitari, va notificar a
I 6 Aj un,teh28eda gener de 2008, que la planta problematica pertanyia a un

do

propietar: di ferent de |l es que el administrava

desenvolupant una activitat sense llicencia municipal. A més especificava que
anteriorméent deakgat a aquella planta I a |11i
satisfeia determinats requisits indispensables per funcionar com a garatge o parquing.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa el 3 de setembre de 2009 i va requerir al
Districte que posés fi, al més aviat possible, a la vulneracié continuada de drets dels
afectats, perjudicats per la manca de sentit de responsabilitat dels titulars dels dos
locals. També va demanar al Districte que, un cop es resolguessin els incompliments,

C n

nNdéi nf ogrure®sst aa Si ndi catur a. En el moment de tancar

cap informacié municipal més sobre aquest expedient.
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Expedient nim. 156/09

Una ciutadana va presentar wuna queixa pel sorol |

ventilacio del parquing comunitari de la finca, instal-lacié que estava situada sota el seu
habitatge. El 2005 havia presentat una denudncia al districte corresponent al seu
domicili, perqué els sorolls i les vibracions es produien tant de dia com de nit i feien
impossible el descans en el seu habitatge. Davant la poca disposicié que va apreciar en
la comunitat de propietaris per resoldre el problema, va reiterar les demandes

déintervenci - del s serveis municipal s, tant pe
contractar un técnic privat perqué revisés la situacio de la instal-lacié de ventilacio. El
seu diagn,stic va ser gque es tractava dbébuna inst
un motor sota del seu pis i déaltres el ements
sensesubj ecci ons adequades per tal déesmorteir sufi
transmesos a | 6estructura de | a casa.
El 2007 la Sindica de Greuges ja havia intervingut sobre aquest expedient, atés que el
Districte havia realitzat una inspeccio amb sonomet r i a que va concloure que
obtingut sobrepassa amb escreix el ni vel | m” X i
ambient de la ciutat de Barcelona, motiu pel qual seria procedent requerir a la
comunitat de propietaris del parquing de referencia que elcondi ci oni déacord a
l'lic ncia doéactivitat de forma que no sigui caus
Com a resultat dobéagquesta actuaci - municipal, a
l a queixa i arxivar | dexpedient.
Per, al f e b r etada vh@res2riad ha rova gueira a la Sindica de Greuges
ja que despr®s de dos anys &els problemes persi
débuna manera resolutiva. La S2ndica de Greuges
Districte i copia de lallicenci a ddéacti vitat i de | esnelanspecci or
val oraci - . Mentrestant, al mai g, | 6afectada va
tot seguia igual i que finalment havia hagut de vendre el pis i traslladar-se a un altre
habitatge.
E n infbre municipal que va rebre la Sindica de Greuges al juliol, es feia esment que
en | 6expedient de disciplina wurban2stica obert
portar a terme el precinte acordat abans de fina
La Sindica de Gr euges va &estimar la nova queixa i vV a
necessitat déutilitzar amb dilig ncia i efectivi
protegir els drets dels ciutadans que exposen incompliments que han estat comprovats
pels mateixos serveis municipals. Va demanar també de ser informada quan
estiguessin resolts els incompliments detectats. El 18 de novembre de 2009 es va rebre
un escrit del Districte en el qual exposaven que havien estat corregits els problemes
objecte de la queixa.

Expedient nim. 836/08
Un ciutada va presentar una queixa pels problemes de soroll que patia a causa de les
obres de | 8AVE al carrer Mal | or ca. Léafectat p é
| 6ansi et at gue | provocaven ebdéllava encaquestal s de | a
infraestructura. Tot i que el metge li podia donar la baixa laboral, no podia descansar a
casa seva pels sorolls causants de | 6ansietat. /
guei xa a |l es oficines doéat eviacobtingutacdp reppgdtal i ¢ dd ADI
Léafectat tamb® havia exposat el probl ema en
representants de | 6Ajuntament, per , mal gr at |l es
estrictament el compliment dels horaris de les obres ni es reduien les molésties. Davant
aquesta situaci -, el ciutad”™ va demanar a | 6Aj ul
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un aj ut per 'l ogar temporal ment un altre allot]
obres.

Al novembre de 2008, la Sindica de Greuges va demanar informacié al Sector

déUr bani sme i I nfraestructures sobr e | a situa
incompl i ments. La intervenci- de |l a S2ndica de (
| 6afectat i el sector doéUr banidelmemplenentdela traduir
horaris autoritzats, fins a reduir parci al ment
obres.

La intervencié municipal en aquesta obra era especialment complexa, perqué una obra
dbaquestes caracter2stiqguenunnaei eal a Hum®sctdd aa X
és una empresa que depén del Ministeri de Foment, i per tant la seva supervisio, pel
que fa la defensa dels drets dels ciutadans, és competéncia del Defensor del Pueblo en

t ot I 6" mbit estatal. E | emntar uné qudiXxa davdne afuesta tamb® v
institucio.
Final ment , | 6 Aj unt ament de Barcelona va propici

gueixa i ADIF, en la qual també va participar un assessor de la Sindica de Greuges de
Barcelona. En la reunié es va acordar que el ciutada acreditaria, mitjangant un informe
medic, els problemes de salut que patia com a consequéncia dels sorolls provocats per
les obres, i que ADIF li proporcionaria un allotjament transitori per a ell i la seva familia

mentre dur ®s skuwhabitatge.t aci - del

La Sindica de Greuges va formular una decisié en qué estimava parcialment la queixa,

at s que, mal grat que |l a naturalesa de | 6obra po
tecnicoadministrativa de | 6A] aexpressateclatamedte Bar cel

en les ordenances la seva voluntat de defensar els drets dels ciutadans quan es

produissin nivells de soroll que afectessin el seu benestar i la seva salut. La Sindica de

Greuges també va valorar els esforcos duts a terme pel Sector d6 Ur bani s me i
Infraestructures per controlar i reduir els incompliments i per facilitar al promotor de la

gueixa un canal de comunicaci6 rapid en casos excepcionals.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Les dues primeres queixes descrites en aquest apartat sdbn una mostra dels

probl emes que genera | 6i nc o Administnacorenel de | es
control del soroll i una inspeccié6 ineficag. Son les queixes provocades per la no-
resoluci - per part de | 6Ajuntament doi ncomj

de diligencia en les actuacions tecnicoadministratives. Altres expedients fan

referéncia a sorolls provocats per bars i restaurants, per forns pastisseries, per

un comer - de congel at s, per | 6estudi ddéuna
poliesportivaenuni nt eri or doéi |l | a.

Entre les queixes hi ha també dos casos rellevants, motivats pel soroll de les
instal Al aci ons de condici onament déaire d
Transports Metropolitans de Barcelona (TMB.
havia estat motiu de queixa el 2008, i el segon, fa tres anys. En els dos casos,
la Sindica de Greuges havia estimat la queixa, i els responsables dels
i ncompl i ment s per sorol |l s i el s .,rgans m
compromes a solucionar els problemes. No obstant aixo, durant el 2009 els
afectats es van tornar a dirigir a la Sindica de Greuges ja que els problemes
persistien i | 6Ajunt ament no actuava prou r

di verses actuacions, r e ¢ o talmentdne ba aeatitate | seu
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gue sobhagin solucionat el s incompl i ments
solucions.

Tamb®, com altres anys, sOhan rebut al gun
rel aci onades a rtministtaciccpel ique fata aarollsgpmvodats per

obres, o sorolls causats per la practica dels vehicles patrulla de la Guardia

Urbana de provar el bon funcionament de la sirena quan surten de la caserna

per efectuar un servei urgent o pel soroll que produeixen durant la nit les
brigades de netea quan van a aprovisionar ddéaigua e
situat prop doéuns habitatges.

Déaltra banda, tamb® hi ha activitats que
sorol |l s, b® per |l a intensitat I continupt at
la nit obr es o maquin"ria associada amb obres d
del metro, sortida de discoteques o activitats de festa major concentrades en

el s envelats autoritzats per | 6Ajunt ament

Totes aquestes queixes han tingut com a factor comud la manca de resolutivitat

en | 6actuaci - de | autoritat muni ci pal 0
presentats a | 6Ajuntament pels afectats.
Aparells déaire condicionat

El sorol |l provocat pels aparells dbéaire cor

tant en relacié amb els aparells doméstics com amb els que tenen a veure amb

activitats comercials o industrials. Hi ha queixes que es refereixen a molésties

per sorol |l O per sobreescal fament [ nohi h
| 6i ncompl i ment deal ddddesman-da| mpri ciap ge url
(OMUPUB) pel que fa a la ubicacié de la unitat externa de la instal-laci6.

Tamb® hi ha queixes de <ciutadans que cons
| 6 Aj unt ament guan aquest el s emplacaneente i X que
inicial perqu contrav® | 60MUPUB, mal grat c
gue fa al sorol | o al sobreescal fament . En

gue ha provocat | d6inici de | 6expedient de
instal Al aci - de | 6aparel/l ®s el resul tat doéun
| 6objectiu de | a den¥ncia dels vepuns ®s cCcr «
el requeri ment de retirada de 1l a instalAl
déexecucdii-"rdwmbsoi | 6av2s de sanci - per, es t
casos, no pot ubi car | 6aparell en cap altr

sovint tampoc al terrat, ja que no existeix acord entre els veins per pagar
col-lectivament la infraestructura comunitaria o el terrat ha estat cobert per
algun vei.

En un cas dbébaquest any, fins i tot es va p
va ser denunciat per un altre, amb el qual tenia problemes de relacio, per tenir
| 6aparell dobéairestaomndiiciadmxgt vea Imotfiivime que

tots els altres vepuyns que tenien els apar e
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amb | a conseg¢ent obertura doexpedients de
Districte.

En | a majoria dotaquierstpr ecsaesmots ,quweall a deci si
condicionat no responia Ynicament a un desi
climatic, sind sobretot a la necessitat de poder descansar amb les finestres
tancades per evitar e lior,emerpooblémegprespratais e nt de
com | 6asma, gue requereixen un ambient amb
adequades.

En anys anteriors, la Sindica de Greuges ja ha manifestat els problemes que
genera la formulacié actual de la normativa municipal que regula aquest tema
conjuntament amb | a metodologia de control
|l a i ncompleixen, |l a inspecci- municipal nor
de les denuncies pot ser arbitrari i no esta relacionat amb cap molestia real.

LOAjunt ament hauria de trobar al guna ma
aguest tema, per en el decurs del 2009 s

5

ne
0 h

En alguns casos, els mateixos serveis tecnics del districte han ajudat la
persona denunciada a trobar un emplacament adequat en el seu propi

habitatge quan aix, ®s possible. Per, tamb¢
un malentés entre el técnic municipal i la persona denunciada. Correspon a

| 6expedi ent nYamer o 141/ 09, en qu | 6af ec:
| 6empl a-ament de | 6aparel]l amb | a correspo

gue havia interpretat de les indicacions del tecnic del Districte, sense que el
resultat hagi aconseguit aturar el procediment obert de disciplina urbanistica.
En aquest cas, com que no hi ha cap document escrit especific que reculli les
afirmacions de les dues parts, no es va poder valorar la queixa adequadament.

Léany 2008 es va 1iniciar |l a redacci - de

| 6Ordenan- a gener al d eén lamcual ies @awduila nt ur b
coresponsabilitzaci - del s instal Al ador s er
compressors dels aparells déaire condici ona
Sindica de Greuges. Perd durant aquest temps, i mentre no es revisi

| 6OMMBP o els <criteris doéintervenci - de | 6A
persistir.

Probl emes de vepunatge i conviv ncia en | 6"n
Com sdéindica en | apartat sobre aire condi ¢
de problemes de convivénciaiveinatge en | 6 " mbit dom sti c. En
a més del soroll, també hi ha queixes pel sobreescalfament provocat per la

di fusi - dirigida de | 6aire del compressaor

activitats domestiques o per algun animal domeéstic. S6n queixes que també
poden arribar des de la persona objecte de la sancié imposada per
| 6Ajuntament. En un altre cas, el promotor
denunciar els veins per estar tocant un instrument musical a la matinada en un
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carrer, ia qui l a Gu"rdia Urbana va requisar I
sancio.

Mal gr at gue | 60Ordenan-a gener al del me d i
taxativa quan fa referéncia a la intervencié inspectora i sancionadora de

|l 6 Aj unt ament qu a nollsdomests, lesddifi@iltats operatises per

dur a terme aquestes intervencions son molt grans. Sén dominis privats i ningu

no esta obligat a obrir el seu domicili per facilitar una inspeccié si no hi ha una

ordre judicial, una urgeéncia vital o un delicte flagrant.

Per t al ddoabordar per vies alternatives é
podrien aprofitar m®s dues figures jJa exi
president de | a comunitat de propietaris,
Existeix sovint una inercia excessiva i la impressiéo que els conflictes entre
particulars han de ser resolts fAper | 6daut ol
,rgans de | 6Ajunt ament 0 b® altres COS S

supramunicipal. Pero, en realitat, la convivencia en els espais privats és en
primer lloc responsabilitat dels mateixos veins, i una societat madura hauria de
ser capac de gestionar aquests conflictes amb els seus propis recursos.

No obstant ai x, , | 6 Aj unt an2e0® tla fiduea depl@t enci at
mediacié en els districtes, per a la qual cosa ha destinat un técnic especialitzat

en temes de convivéncia i civisme i ha contractat un servei extern de suport

especialitzat. Aquestes dinamiques poden alleujar els serveis municipals

d idspeccio i, alhora, poden ajudar a substituir aquelles dinamiques obsoletes

de depend ncia de fildautoritato per resol dr
domestic.

2.1.3.2. Contaminacio6 lluminosa i ambiental

La valoraci - d 6 a g u e gueixesa qua eXpa@sen probleméso u |l es
provocats per | 6emi ssi - de 'l um reflecti
atmosf rics, [ |l es queixes incloses en | 6ay

incorporen molesties per algun dels aspectes inclosos en aquest epigraf.

Les queixes fan refer ncia a problemes pro
part déun habitatge com a conseq¢ hcia de
galvanitzat altament reflector; a problemes de salut associats amb nivells

el evat s d &salica ent unas dépéndencies municipals; a la possible

contaminacio electromagnética per una estacio base de telefonia mobil, i a

f ums i ol ors generats per instal Al acions d
domestics de veins o per altres instal-lacions.

VALORACIO DE LES QUEIXES

En | 6" mbit de contaminaci - Il ' umi nosa i t o
manca de resposta resolutiva davant la queixa per les molésties provocades
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per una teulada dbéacer (expedient awa¥%m. 04/
que la propietaria del local de la planta baixa que afrontava amb la part

posterior del seu habitatge havia <canvi at
gal vanitzat i | 6havia el evat uns cent 2 met
original. La coberta quedava lleugerament per sota de les finestres de la part
posterior de I 6habitatge i ai x, causava (¢
| 6i nterior de | 6habitatge durant part del
dies assolellats. Tamb® gqonanawypydoenaf bdmagu
constants. E I canal - de desgu”"s tamb® est a
acumul ava | 6ai gua durant per2odes consi de

proliferacio de mosquits en el domicili.

Els afectats van exposar el problema a la propietaria del local pero, en no
obtenir cap resposta satisfactoria, el desembre de 2007 van presentar una
denuncia al Districte i van demanar que intervingués per resoldre el problema.
Posteriorment van presentar diverses instancies, sense obtenir cap resposta. Al
desembre de 2008 van presentar una queixa al Sindic de Greuges de
Catalunya, el qual va traslladar-la a la Sindica de Greuges de Barcelona.

La resposta municipal a | a petici- doinfo
exposava qgnarga derer@lrdglemedi ambient urba de Barcelona

( OGMAUB) especifica Aque estaran sotmesos
puguin alterar de forma sensible | a temper
cas, es considerava que comolfiemteanem gué f ocus
aqguest tipus de fen, mens de reflexi- dels r
OGMAUBO . El matei x i nforme tamb® assegur a

del local que aportés justificacions técniques sobre el material utilitzat.

Tot i aix0, la Sindica de Greuges va estimar la queixa i va considerar que
| 6actuaci+- dels serveis municipals havia e:
advertir al Districte que la falta de diligéncia i de consisténcia en les seves
actuacions per comprovar les denuncies que afecten activitats sotmeses a
llicéncia municipal, i la manca de reconduccié dels possibles incompliments, si
escau, poden provocar en els ciutadans afectats perjudicis que no son trivials.
En el mes de juliol de 2009 el problema persistia, i en el moment de tancar
aqguest informe estem en espera de rebre | 06i

Sobre contaminacié térmica i quimica, una queixa rellevant fa referencia a les

emi ssions doescal for i de productede qu2mic
perruqueri a situat j ust a sot a doéun habi
Léafectada exposava que, des del mai g de 2C

al Districte els problemes de sobreescalfament, olors molestes i insalubres per
les emissions, al pati interior, procedents del salé de perruqueria. La queixa
també denunciava que el local ocupava 200 m? o més en lloc dels 90 m? que

figuren en la Ilic ncia concedida i que | a
per | dinspector i ncdistemade distribu@&i probatdemenar t del
déi mpul si - interm dia de | 6aire del sistema
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En la resposta del Districte a la Sindica de Greuges no hi figurava cap

refer ncia a | 6alteraci - de | a temperatura
evacuat s al pat.i interior [ qgue, segons
hi persensibilitzaci - i asma <c¢cr _ nica. Aque:
informe m dic em s el 7 de maig del 2008
i nhal aci - doéol or s p ruer@edésemcadena dna asma perru

extr2nseca severa que no tenia antecedents
molt ser un empitjorament del seu quadre al-lérgic en relaci6 a la inhalacié
déol or so.

Tot i les diverses actuacions realitzades pel Districte, la Sindica de Greuges va

considerar incorrecta | dactuaci - del s serve
el probl ema ni respost doéuna manera satisf
de |l a S2ndica de Greuges. No va sar possi

manera rigorosa atesa la discrepancia entre la informacid proporcionada, i
gairebé totalment acreditada, per la persona afectada i la informacio
proporcionada pel Districte.

Per ai x, , |l a S2ndica de Greuges va advertir
recursos t cnics i normatius suficients pe
completa i, eventual ment , ordenar mesures

cal. La manca de diligéncia i de consistencia demostrades pels serveis
municipals en aquest cas contribueixen que es mantinguin perjudicis que poden
ser greus per als ciutadans afectats.

RECOMANACIONS

e Establir criteris homogenis per tal de prioritzar les intervencions dels
serveis tecnicoadministratius i de la Guardia Urbana en aquells casos en
qgue els sorolls denunciats afecten directament les persones en el seu
habitatge, durant la nit o al llarg de periodes de temps prolongats, i quan
per les seves caracteristiques impedeixen el descans necessari per
mantenir un nivell de salut adequat.

e Actuar amb diligencia i amb consistencia en aquells casos
déincompli ments comprovats pels serveis
la font dels sorolls o de les agressions ambientals esta associada amb
activitats sotmeses a llicencia municipal i vetllar perqué en les
inspeccions es mesurin els nivells i les concentracions de tots els

i ndicadors establerts en | 60GMAUB i gue
L6Ajunt ament presta serveis, per , t amb @
débexercir com a tal

e Formulariposarenpractca criteris doéaplicaci - coher
| 6Ordenan-a municipal dousos del pai sat (
l a instal Al aci - déoaparells doéaire cond

actualment es tracta amb la mateixa contundencia tant les denudncies
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gue exposen molesties reals com les que responen a problemes de
vepgnatge aliens a mol sties i mputables a

e Potenciar les intervencions de mediacio en els conflictes entre veins i la
conscienciacié dels ciutadans pel que fa a la seva responsabilitat i la

seva capacitat individual i col-lectiva de gestionar i resoldre els conflictes
privats en | desfera de | a conviv ncia i

2.1.3.3. Animals

Les queixes relacionades amb els animals urbans, tant domeéstics com

semi dom stics o salvatges en captivitat, S
doAni mals de Companyia actual i al project
contr ol [ reducci - de | a poblaci - de col om
domeéstics en espais oberts o en habitatges i a les condicions en que es

mantenia | 6el efant femella al Zool , gic de E

Hi ha altres queixes que impliquen animals urbans, pero en aquests casos el
motiu principal han estat les molésties per sorolls o per insalubritat, i les
gueixes corresponents son tractades en altres apartats.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Aquest any es van rebre dues queixes que mostraven la preocupacié per
haver-s e detectat un <cert nombre de <col oms ¢
conseq¢ nci a do bexereelcollarmmbrlaandedajlatideraificadora

gue sebdbls havia posat en el decurs dbéuna o
| Ag ncia de Salut P¥%blica de Barcelona ( /
impedia alimentar-se en condicions normals.

L6ASPBovanarnfia S2ndica de Greuges que | 6op
a terme en el context doun estudi de segui
amb | 6objectiu de fer servir un m tode de
possi bl e, sOhavi a dteamBeapatamena des Resesca deh me n
Museu de Ciéncies Naturals de Barcelona.

En diferents esp cies ddéocel l s sdbhavia wus
subjecta a wun coll ar, l a qual permetia | a
prismatics, amb laqualcosa soO6evitava halves idesoewmapt &@d
| 6estr s gue ai x, comport a. Per , en el S

marcatge es va observar que aproximadament un 20 % dels 348 animals
marcats havien introduit el bec en la brida que subjectava la medalla, sense
poder-lo treure. Per aix0, immediatament es va posar en marxa un operatiu per
tal de localitzar els animals amb el problema i retirar-los el dispositiu. Entre el
Servei de Zoonosi i la col-laboracié dels ciutadans es van recuperar 131
animals.
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La Sindica de Greuges va estimar la queixa, i va recomanar novament a

| 6Ajunt ament de Barcelona que vetll|l ®s perqg
reduccio de la poblaci6 de coloms urbans que no ocasionin patiment als

animals i que siguin efectives i economiques.

Aquest any es va rebre una nova queixa contraria a la reduccié de la poblacié

de col oms per mi tj "~ de m todes de captura
ecol , gics. En aquest sentit, | 6Aj unt ament
prova pilot instal-lant en un punt de la ciutat un colomar artificial, per tal

doaval uar si pot ser un mitj” efica- per co
anteriorment soO6bhavia descartat el sugger i me

el mateix sentit.

Ambreferenci a a altres animals, sbébhan rebut qu
sense cuidar en un tancat, [ sobre |l a si
nombrés de gats tancats en un pis que no rebien cap cura per part del
propietari. En aquest cas, a més del maltractament, aixo generava un problema
déinsalubritat per als vepuyns de | a finca.
Greuges sobre |l a impossibilitat déentrar €
retirar els gats sense una autoritzacid judicial. Finalment, es va realitzar
| 6operaci -, en | a qual van intervenir per s
[ | 6Associaci - DAMA, gue es va fer c"rrec
i nformaci - rebuda de | 6Ajuntament i del f
diligéncia, es va desestimar la queixa, ja que es va considerar correcta
| 6actuaci - dels serveis municipals.

€
t

€

El 2009 tamb® sbébha rebut una queixa sobre
pati ment de | 0el efanta Susi com a <conseqy¢
instal-lacio n s i del fet déhaver quedat sola arrart
direccio del Zoo va informar la Sindica de Greuges de les atencions

especifiques que es duien a terme per valorar els efectes de la soledat en

l 6ani mal , [ en el asladas al doe unjelefany feneeba quea t r
tamb® havia quedat sola a |l es instal Al aci or
plans de millora transitoria de les instal-lacions. La Sindica de Greuges va

valorar les explicacions i les actuacions en curs i previstes i només va estimar

parcialment la queixa, ja que no figura entre la informacié proporcionada per

| Aj unt ament el termini en qu |l es noves i
elefantes.

El Centre d6éAcollida doAni mals de Companyi a

Dur ant e lan r@b0t@dues gueixbs referents a aspectes del funcionament

del Centre dbéAcollida doéAni mals de Companyi
les condicions del voluntariat. Una persona exposava en la seva queixa que

havia sol-licitat col-laborar com a voluntaria i que no havia rebut cap resposta
municipal. Una vegada demanada i nfor maci
resposta es va desestimar la queixa.
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Léaltra guei xa recol |l i a | 6opini - ddéuna v
Considerava que no reunien les condicions adequades per mantenir-hi
satisfactoriament els animals acollits, que la plantilla era insuficient i que per

ai x, els voluntaris havien doassumir part
desenvolupades pel personal municipal. Rebuda la informaci6 d e | 6 Aj unt a me nt
la Sindica de Greuges va estimar la queixa pel que fa a la inadequacio de les

instal-lacions, pero la va desestimar en tot allo que es referia a la insuficiencia

de la plantilla de treballadors.

També es va rebre una queixa per la intenci - de | 6Ajunt ament de
doéubicar el nou Centre doAcollida doAni mal s
una escola, la qual cosa, segons els seus responsables, provocaria problemes

ambientals i sanitaris. Aquesta mateixa queixa va ser presentada davant el

S2ndic de Greuges de Catalunya, per ., ddaco
institucio i la Sindica de Greuges de Barcelona, va ser aquesta darrera qui la va
tramitar; final ment | 6expedient es wva ar xi:

projecte per estudiar una altra ubicacio.

RECOMANACIO

e Intensificar els esfor-o0os que ja fa | 06Aj
ciutadans que abandonar un animal de companyia, o adquirir, regalar o
acceptar un gos sense xip identificador, representa contribuir al
mal tractament ani mal, [ aplicar amb rig
a aquells que incompleixen els requisits

2.1.3.4. Neteja

Les queixes sobre neteja fan referéncia principalment a la recollida de residus,

ja sigui per | 6horari en qu es realitza i
per | a manca o | dexc®s de contenidors en u
ésmotiu de queixa | 6estat de neteja dels carr
sancions per dipositar residus incomplint la normativa han minvat gradualment

des de | 6acord pres per | a Regidoria de Mec
sinoesdisposadeprovessuf i ci ents per i mputar | dautori

sancionada. No obstant aix0, aquest any la Sindicatura ha supervisat encara
dos casos de multes que finalment han estat anul-lades.

EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

Expedient nam. 338/09

Unciutadavadenunci ar |l a brut2cia doéun passeig, situat
concentra un gran nombre de restaurants amb vetllador.

L6Ajunt ament vV a informar gue aquell a zona e
diumenges i festius inclosos, mitjancant un equip d6escombr ada mi xt a (
escombradora i tres operaris que porten els residus fins al radi de recollida del vehicle).

S
m-
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A més, a la nit i amb una periodicitat de dos cops per setmana, les brigades municipals

feien la neteja intensiva amb aigua a pressio a la totalitat de la vorera. Als

empl a-aments on hi ha vetlladors sb6actuava de |
equips netegen la vorera i els titulars dels establiments sén responsables de la neteja

de superficie de via publica que ocupa el vetllador.

El Sector de Medi Ambient va informar que el di
consideracio a la queixa presentada, el passeig estava net. No obstant aixo, es van

donar instruccions a la brigada de neteja perque tingués especial cura de la zona ates

el gran nombre de restaurants del passeig i la irregular responsabilitat dels seus titulars

en el manteniment que els pertoca. Aixi mateix, els responsables municipals van

expressar el seu compromis a sol-licitar que la Guardia Urbana controlés el correcte

mant eni ment dels vetlladors. Al cap dbéuns dies,
Sindicatura | a seva satisfacci- pel canvi obseryv

En aquest cas, la Sindica de Greuges va valorar positivament que el Sector municipal
de Medi Ambient tingués establerta una programacié adequada de neteja i que hagués

fet un segui ment de | 6est at de neteja de | 6el
mancances. No obstant aixd, va estimar en part la queixa atés que el responsable

municipalhavi a reconegut que els vepuyns de |l a zona pat
es mantenia net, principal ment a causa de, sego
de restaurants amb vetll adors i no pels d ficits

Expedient nam. 359/09

Una ciutadana va denunciar les molésties del reg nocturn de la plaga del seu domicili,
que es realitzava durant la matinada.

Els responsables municipals van informar que la placa es netejava amb aigua a pressio

a les 4.30 hores de la matinada per prevenir la presencia de les persones sense sostre

per, que, en consideraci- a | a queixa presentada
a partir de les 23.45 hores. Ara bé, els responsables municipals van informar que

caldria fer una valoracié sobre el resultat del canvi horari del reg ja que podia provocar

gue es percebés un deteriorament en la neteja a primera hora del mati per males olors i

orins.

La valoracié de la queixa va fer palesa les dificultats dels serveis de neteja per
aconseguir | 6equi l i bri entre | 6efectivitat de |l es se
del descans dels veins.

En aquest cas, la Sindica de Greuges va desestimar la queixa atés que va comprovar
gue el Sector de Medi Ambient tenia unes raons justificades per fer el reg en un horari
determinat. No obstant ai x, , el s t cnics muni c

B

dbaquesta neteja, en consideraci - a | es mol sti
valorara posteriorment.

VALORACIO DE LES QUEIXES

En | 0 deslds gukikes presentades a la Sindica de Greuges per temes de

net ej a, sbha pogut comprovar que el Sector
una programacié molt acurada de les necessitats i actuacions en cada indret i

gue generalment es compleix amb rigor.

Tanmateix, els ciutadans que han presentat una queixa tenen la percepcio
gener al gue |l a <ciutat no est” net a. Tamb®
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garantir una neteja optima si no compta amb la complicitat i coresponsabilitat
dels ciutadans. Siuncarr er det er mi nat soOéembruta just di
la brigada, els residus seran visibles fins a la propera intervencié i aixo convida

a pensar gque | a neteja ®s insuficient. Arr
s6observa que el mpeéxquesne fos necesderia la frgsendia e

continuada de |l es brigades de netej a re
intencionadament, sind que cada ciutada assumis la seva responsabilitat en el

mant eni ment de |l a <ciutat i gue Modg¥ej unt ame
s6embruta natural ment (caiguda de |l es fulle
L6increment de |l a freq¢ ncia de neteja, | a
dur-l a a ter me i | 6augment de dotaci - pressup

uns efectes beneficiosos en la imatge de la ciutat si no es compta amb la
col-laboracio dels ciutadans per aconseguir una ciutat neta.

La nova contractacio de neteja

La posada en marxa, el mes de novembre de 2009, de la nova contractacio de
neteja (que regirafi ns al 2017) ®s wuna ocasi - ,ptima
a terme una campanya efectiva de cara a conscienciar la ciutadania del deure
de col-laboraci6 a mantenir neta la ciutat. La nova contractacio representa
estrenar nous vehicles, menys sorollosos i contaminants, i també nous

contenidors. Aquesta inver si - Admifistracio, cos't n
perd, malgrat aixo, hi ha poca consciencia sobre el cost que té per a cadascun
dels vepuyns | a neteja. Una comuni catosi - m®s (

gue es paguen entre tots, podria contribuir a la conscienciacio col-lectiva.

La manca de civisme es percep no nom®s al
contenidor s. En aqguest sentit, | 6i nf or me
| 6 Aj unt a mams eniels tpents \cancrets on es detecten infraccions

reiterades per impulsar el civisme, millorar la informacié als usuaris habituals
ddbaquests contenidors i el control del seu
ponderat de les denudncies als infractors (només quan hi hagi proves suficients),

es podria fer un seguiment directe dbéaquest
als residents o comercos de la zona. La Sindicatura no ha rebut informacio

sobre | a valoraci - débaquesta rlecomanmamci de p
molts contenidors sbdéaprecia acumul aci - de
aconsella reincidir en la recomanacio.

Sobre els horaris de recollida, tema ja t

Greuges del 2008, la nova contractacié de neteja estableix que la recollida

selectiva es faci en horari ditirn. Concretament la del vidre, que és la més

sorollosa, no es podra fer abans de les 8h del mati els dies laborables, i de les

9h els caps de setmana i festius, restriccid que recull plenament la proposta

feta per agquesta Sindicatur a. Léhorar.i de |
punt concrets, es mant® en horartHoanocturn

causa del transit pero el tracat de les rutes dels camions hauria de minimitzar

les molesties. En aquest sentit, la Sindicatura, en els anteriors informes, havia
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fet consideracions sobre la necessitat de trobar un equilibri entre la rendibilitat

de la gestio i la preservacié del descans dels veins. Ara bé, en consideracié al

gue estableix la normativa sobre els limits sonors, la nova contractacié preveu

que es comprovara el manteniment dels valors acustics de les maquines i que

es penalitzar”™ | 6incompliment dbéaquesta obl
déestar f or mat pomeas practiguedS pekneirimitzai el sordlle

Una de les novetats de la nova gestio és la recollida diferenciada de la recollida

organica, és a dir, les restes de menjar, plantes i altres residus organics

reciclables, realitzada a través dels nous contenidors identificats amb la tapa

marrd6. A meés, tots els nous contenidors es caracteritzen per tenir doble

mecani sme dobéobertura i ser accessibles per
invidents.

RECOMANACIONS

e Insistir, a través dels diversos mitjans de difusié municipal i campanyes
especifiques, en la comunicaciéo sobre els costos detallats que té la
neteja de | 6espai p¥blic per motivar | a

e Realitzar un seguiment directe dels punts on es detectin infraccions
reiterades per impulsar el civisme, millorar la informacié als usuaris
habituals déaquests contenidors i el con
la Guardia Urbana i avisos als residents o comercos de la zona.

e Realitzar el rigorés control del soroll previst dels nous vehicles i de les

tasques de recollida per tal de vetllar pel compliment de la normativa
municipal en materia de contaminacio sonora.
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2.2. VIA PUBLICA
2.2.1. Circulaci¢ i transports

EL MARC NORMATIU

|. El dret internacional reconeix, en la Declaraci6 Universal dels Drets Humans

(DUDH), el dret de tota persona a circular lliurement i a triar el lloc de la seva

resid ncia en el t erTanmbé la Cartadeld Drats Fenamentalsdé ar t . 13
la Uni6é Europea reconeix, a tots els ciutadans de la Unié Europea, aquest mateix dret

en el territori de tota la Uni6 (art. 45).

1 La Constituci - ,ealdret adesplagar-se lBunemdntipal tetriforc | e 1 9
nacional com a fonamental. El dret del ciutada que condueix un vehicle esta limitat pel

dret a la seguretat fisica dels ciutadans vianants i dels conductors i ocupants dels

altres vehicl es. Per aix,, | 6exejra@aiqueddadhaede
mantenir un equilibri amb els altres béns juridics protegibles, especialment el medi

ambient, el paisatge urba o la tranquil-litat.

Els ciutadans també tenen dret a disposar de mitjans publics de transport urba, en tant

que és una competénc i a muni ci pal obligat ria, débacord a
bases de regim local, i a més recentment ha rebut un reconeixement superior de

| 6Estatut dO6Autonomia, que estableix que el s p
de transport i de comunicacio, basades en criteris de sostenibilitat, han de fomentar la
utilitzaci - del transport p¥%blic i la millora
per a | es persones amb mobilitat redupda. I,
doéi mpul sasarmandk&uwn priorit” ria, | es mesur es de st
seguretat viaria i la disminucié dels accidents de transit, amb una incidéncia especial

en | a prevenci -, | 6educaci - vi "ria i | 6atenci

I ) El mar ¢ | ur 2ta previst éndla lgei solre tsansit cireulasio de s

vehicles de motor i seguretat viaria (Text articulat aprovat pel Reial decret legislatiu

339/1990, de 2 de marg, i posteriors modificacions operades fins a la Llei organica

15/2007, de 30 de novembre, de reforma del Codi Penal), la Llei catalana 9/2003, de

13 de juny, sobr e mobilitat, desenvol upada p
municipal de Barcelona de circulacié de vianants i vehicles del 27 de novembre de

1998 i les successives correccions i modificacions. Pel que fa a la normativa estatal

sobre el transport adaptat i accessible, cal tenir en compte el Reial decret 1544/2007,

de 23 de novembre.

Recent ment s ohlanReiraalmudaeaanete 818/ 2009, pel gual
general de conductors, i la Llei 18/2009, de 23 de novembre, per la qual es modifica el

Text articulat de la Llei sobre transit, circulacié de vehicles de motor i seguretat viaria,

aprovat pel Reial decret legislatiu 339/1990, de 2 de mar¢, en matéria sancionadora.

IV. En la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, sighada per

| 6Aj unt ament de Barcel ona, es diu que |l es aut
ciutadans a tenir mitjans de transport compatibles amb la tranquil-litat a la ciutat, que

h an d diraefs dransports publics accessibles a tothom i que han de controlar el

transit automobilistic i garantir-ne la fluidesa, alhora que es respecta el medi ambient.

V. La normativa municipal de principal interés objecte de consideracio en les queixes

hanest at | 6 Ordenan-a de <cir cul dnstiuecié quereguaanant s i
| es condicions déoatorgament de | emes ambr get es
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http://www.ajuntament.bcn/bibliotecageneral/normatives/laley/municipal/via/bop244_2002b.pdf
http://www.ajuntament.bcn/bibliotecageneral/normatives/laley/municipal/via/bop244_2002b.pdf
http://www.ajuntament.bcn/bibliotecageneral/normatives/laley/municipal/via/bop244_2002b.pdf

di sminuci - (BOP n¥m. 244, ladlestrutcid fue redutades t ubr e d.

condicions dbatorgament de | addédtiacinenm amedndto cdig
vehicles de persones amb disminucié (GM num. 2, del 20 de gener de 2003), la Norma

regul adora del procedi ment base per definir | a
5, del 20 de febrer de 2001), i l a nor mat i wazonh®exds tegulada.o n a me nt

LES QUEIXES

Circulacid i transports Nombre de queixes

Circulacio i vehicles 141

Transports 49

Total 190

En | 6apartat de <circulaci - [ t rebtnl®Pp or t s,
gueixes.

En total sl®7hqueixesr @sdd t| any 2008) . Queden g

resoldre 9 expedients.

2.2.1.1. Transports

En matéria de transport, més de la meitat de les queixes rebudes tracten del

servei Bicing. Han continuat arribant queixes sobre la inseguretat que crea als

vianants la circulacié de bicicletes per la vorera. La resta té a veure amb la

disconfor mi t at sobre | a wubicaci - de |l es parad
viatjar sense bitllet, la sol-licitud de descomptes per a les families nombroses

en els titols de transport, la inseguretat al metro i les molesties de soroll que

generen els autobusos.

EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

Expedient nim. 378/09

Un usuari del servei Bicing va presentar una queixa per una sancio imposada per excés

dév%s de | a bicicleta. Havia presentat al Al egac
servei pero la reclamacié no havia estat resolta al seu favor i no li havien retornat els

217,50 euros que havien carregat en el seu compte bancari.

L6i nf or meigmueniacgiupeasilt a Sindicatura va rebre al ca
lo sollicitati explicava que un cop fetes les comprovac i ons pertinents s o
desestimat | a reclamaci - del denunci ant . Tanmat ¢
a |l a petici- doédinformaci-+- de |l a S2ndica de Greug
retornaria | 6i mport al d evatuueelidia noncrepdels fatsiiT s O havi ¢
a | 6hora indicada hi havia hagut incid ncies en
hauria pogut <causar problemes en el registre de
Lé6éinforme municipal enap rse sdsed v anecgsu ed ed g su ndye sfbiest a
nou protocol de gesti- de |l es reclamacions per
revisions i comprovacions més exhaustives.

De I a val oraci - del s fets, sebdn despr n qgue

adequadament la reclamacio del denunciant ja que no havia aplicat, o ho havia fet
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http://www.ajuntament.bcn/bibliotecageneral/normatives/laley/municipal/via/gm2_2003.pdf
http://www.ajuntament.bcn/bibliotecageneral/normatives/laley/municipal/via/gm2_2003.pdf
http://www.ajuntament.bcn/bibliotecageneral/normatives/laley/municipal/via/gm2_2003.pdf
http://www.ajuntament.bcn/bibliotecageneral/normatives/laley/municipal/via/gm2_2003.pdf
http://ajbapl2a.ajuntament.bcn/rtj013rtggaseta.no/rtgact01.nsf/836832ba5ab69418c12568f0003b73a5/f1bb71a6e3d0bad9c12569f10033c141?OpenDocument
http://ajbapl2a.ajuntament.bcn/rtj013rtggaseta.no/rtgact01.nsf/836832ba5ab69418c12568f0003b73a5/f1bb71a6e3d0bad9c12569f10033c141?OpenDocument
http://ajbapl2a.ajuntament.bcn/rtj013rtggaseta.no/rtgact01.nsf/836832ba5ab69418c12568f0003b73a5/f1bb71a6e3d0bad9c12569f10033c141?OpenDocument
http://ajbapl2a.ajuntament.bcn/rtj013rtggaseta.no/rtgact01.nsf/618ac2205b07dac5c12568e8002f9032/f0d849e53774926dc125715a0039bf9a?OpenDocument

incorrectament, el protocol establert, que obliga a comprovar, a través del sistema de

gesti- de |l es estacions, que el di a i a | 6hora ¢
el punt déancoratge o a | b6estaci - corresponent .
esti mar la queixa, t ot i gue final ment es va
favorable als interessos del denunciant, ja qu

inicialment i no va ser fins després de la intervencié de la Sindica de Greuges que va
tornar a avaluar.

Expedient num. 697/09

Una ciutadana va ser atropellada en un carril bici que transcorre per la vorera, quan el

va voler creuar per poder accedir a la boca de metro situada just al costat del carril.

Malgrat que la normativa diu que els ciclistes han de respectar la preferéncia de pas

dels vianants que travessin el carril bici, la normativa legal és poc clara perqué no

detalla si els passos de vianants handéest ar senyalitzats o b® prev
aguesta preferéncia de pas dels vianants.

n |l a resposta facilitada pel Sector de Prevenc
6informava que els carrils bici draneongirgitmp ar t ei x e
en diferents indrets de la ciutat i que no han creat problemes de convivéncia. No

obstant aixd, en el cas concret supervisat i en consideracié a la peticié6 de la
denunciant, es far”™ un refor- de | &ccibdedayal i t zaci
circulacié de vianants i bicicletes per millorar-ne la seguretat.

E
S

La percepcio que té la Sindicatura, avalada a més amb el nombre de queixes rebudes,
€s que la circulacié de bicicletes i de vianants per la vorera, sovint, crea conflictes ja
gue és una practica habitual que els ciclistes transitin per la vorera (senyalitzada o no)
sense respectar la normativa i, per aquest motiu, els vianants no se senten prou
segurs.

VALORACIO DE LES QUEIXES
El servei Bicing

El motiu més frequent de queixa del servei Bicing ha estat la penalitzacio

i mposada als denunciant per un exc®s dov¥s.
de 217,50 euros, |l a quantitat qu-quatedapl i ca
hores en el retorn de la bicicleta.

Els ciutadans que presumptament han fet un Us incorrecte del servei no poden
aportar proves per defensar-se o recorrer la penalitzacio i només poden

argumentar gue sO6han esperat qgue el pil o
verificaci - de | 6ancor at g edesadel servei Bicirg. Mal gr
sbargumenta que aquesta comprovaci:- ®s suf
va recomanar en el seu moment que sob6oferz2zs
de | 6ancoratge de | a bicicleta ja que ai x,

que el ciutada no té manera de presentar proves ni demostrar les seves
al-legacions. En aquest sentit, les millores implantades al servei Bicing inclouen
un rebut electr,nic per, nom®s en el s casdc

gratupt do¥s icas anqaung®ria denqoeix& gue ddn arribat a la
Sindicatura.
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Una altra millora introduida pel servei Bicing consisteix en la possibilitat de
comprovar el retorn correcte de la bicicleta per mitja del missatge que ofereix

| 6estaci - g u a reta al ¢ectar. d.a Singlicalde Greéuges ep sol-licitar

gue aquest procedi ment, gue actual ment ®s
manera es propiciaria la garantia del bon Us de la bicicleta per part dels usuaris

at s que el regi st rbeiclales té éndasaralguns desajgstos de | e s
no corregits. L6Ajuntament , per ., va deses

que caldria modificar i renovar el contracte vigent amb cadascun dels usuaris

del servei. Posteriorment, la Sindicatura va constatar que per un altre motiu
sOhavien modificat el s contractes amb tots
comportat una gran complexitat, per la qual cosa va sol-licitar novament que es

reconsiderés la proposta.

Pel que fa a la tramitacid6 de les reclamacions, en compliment del protocol

establ ert, el servei Bicing comprova S i
incid ncia en les dues primeres -hgpatres, o si
primeres hores. La Sindicatura considera que aquest requisit t¢ un pes

exce ssi u en el procedi ment de wvaloraci - de |

no és conscient de la suposada incidéncia és impossible que la comuniqui. El

segon criteri que estableix el protocol és la comprovacié de les avaries i

incidencies de les estacions i del s punts dbéancoratge. N C
Sindicatura ha pogut comprovar que aquesta revisio no sempre es fa amb la

cura necessaria.

La gesti6 de les incidéencies i la tramitacié de les reclamacions so6n temes que
han estat ampliament tractats en informes anteriors. No obstant aixo, les
qgueixes rebudes justifiquen la reiteracié. La supervisidé de les queixes permet
comprovar que les reclamacions no es resolen en el temps previst sind que

sball arguen innecess” riament, c oehsereen | 6 e x p ¢
Bicing va tardar cinc mesos a resoldre, malgrat les reclamacions reiterades del
denunciant , i durant tot aquest temps | 6af
de | a targeta. Tamb® sb6bha constatat | a man:¢
departaments que gestionen el servei Bicing, cosa que dbéna lloc a informacions
[ actuacions contradict,ries. Tamb® sdha p

reben els usuaris sovint sbn massa estandarditzats i no donen resposta a les
al-legacions concretes plantejades.

A m®s, segons ha i nfor mat | 6 Aj unt ament a
reclamacions presentades en el periode de gener a juny de 2009 per aplicacio

de carrecs suposadament indeguts han estat estimades i, per tant, el servei

Bicing ha retornat els imports cobrats. Aquest fet posa de manifest que el

sistema té certs desajustos que caldria corregir, sobretot tenint en compte que

aguest servei no aplica el procediment administratiu per imposar sancions, sin0

gue carrega directament el cost de la sancié al compte bancari dels usuaris |,
posteriorment, sbatenen |l es reclamacions q!
usuaris és evident en aquests casos i justifica la necessitat de millorar les

garanties que el sistema funciona correctament per evitar els cobraments

indeguts. Per aix0, la Sindica de Greuges ha demanat una major diligéncia en
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l a resoluci - de | es reclamacions i gue soba
dels usuaris penalitzats.

Déal tra banda, aqguest a Si ndi gea tsabreael h a con
deficient manteniment de les bicicletes i la distribucié del parc de vehicles a les

estacions. La i mplantaci- doun servei de bi
una mo | t bona i niciativa | a gue es tract

sostenibilitat i, en aquest sentit, comporta molts beneficis. Ara bé, els

problemes, que inicialment podien estar justificats per la novetat del sistema,

persisteixen actualment. Hi ha generalment una manca de bicicletes a les

estacions de la part alta de la ciutat, ja que els trajectes en pendent de baixada

S-n mo | t m®s freqe¢ents gue en | a direcc
manteniment de les bicicletes continua sent clarament insuficient. Tot i que el

més segur és que el seu deteriorament estigui motivat en gran part per la

manca de cura dels wusuaris o | dincivisme d:¢
els abonats és negatiu, ja que sén freqlents els casos en qué els usuaris del

servei Bicing no poden utilitzar el servei.

Circulacio de bicicletes

La manca de control del compliment de les normes de circulacio6 i indisciplina
viaria per part dels usuaris del servei Bicing també ha estat motiu de queixa.
Léactitud doéalguns wusuaris crea una <certa
als vianants que circulen per la vorera i que senten que el seu espai ha quedat

envaput per | es bicicletes. En | 6informe del
en | a necessitat de separar <c¢cl arament | 6es
dels vianants per evitar aquests tipus de conflicte de convivencia i per

seguretat. Tot i gue ®s positiu | 6augment

mobilitat dins de la ciutat, aquesta questid, en part, encara resta pendent.

RECOMANACIONS

e Millorar les garanties del correcte retornde|l es bi cicl etes per |
comprovant dovws en el moment de | dancor
situacions en qu | dusuari no t® maner a
les seves al-legacions quan se li imposa una penalitzacié que considera
improcedent. Resoldre amb major diligéncia les reclamacions dels
usuaris del servei Bicing i gue soOateng
dels usuaris penalitzats.

e Fomentar la disciplina viaria dels ciclistes per garantir la seguretat dels
vianants. Millorar la informacié als usuaris de les bicicletes sobre la
nor mativa que regula |l a circulaci- dobéaql
sobre la preferéncia de pas entre ciclistes i vianants. Exercir un control
mes rigords del compliment de la normativa.
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e Millorar la disponibilitat del parc de vehicles i el manteniment de les
bicicletes per consolidar els beneficis del servei Bicing.

2.2.1.2.Transports publics

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

Expedient num. 442/09

Una ciutadana va presentar una queixa perque els autobusosddé una | 2 ni a
parada final just davant el seu domicili deixaven els vehicles amb el motor engegat
durant periodes que arribaven als quinze minuts mentre esperaven reiniciar el trajecte.
La ciutadana aportava dades concretes de la identificacié dels vehicles i dels horaris de

que

| 6i ncompl i ment . Com que no havia presentat

suggerir que ho comuniqués a Transports Metropolitans de Barcelona (TMB), atés que
aguesta Sindicatura no pot substituir les administracions en les seves funcions sin6 que

ha de donar | 6doportunitat que aquestes reparin

Posteriorment, la denunciant es va tornar a adre¢ar a aquesta Sindicatura perqueé les
molésties persistien. Les copies de les cartes que havia rebut de TMB acreditaven que
sbhavia at s degudament l a quei xa, j a
conductors que apaguessin el motor del s

que
vehi

t en|

que

e

sbe

€ ¢

a dos minuts. Al hor a, sbexpressava el compr om?2s
comprovar el compliment de | a nor ma. En aquest

del medi ambient urba estableix que, llevat de situacions de congestié del transit, esta
prohibit que els vehicles publics aturats a la via publica o a altres espais publics
romanguin amb el motor en marxa durant més dos minuts.

Malgrat les instruccions donades i atés que el problema persistia en el cas denunciat, la
Sindicatura ha hagut de recordar dues vegades a TMB la necessitat de donar
compliment al que estableix la normativa, en benefici del dret dels ciutadans al descans
i al confort acustic.

VALORACIO DE LES QUEIXES

A més de la queixa exposada, la Sindica de Greuges ha atés diverses queixes
sobre el soroll que emeten els autobusos quan circulen i altres molésties per
soroll. Per aix0, la Sindica de Greuges va demanar a TMB que informés sobre
els controls de soroll dels autobusos.

Cal tenir en compte que | darticle 49 de
urb”™ estableix que el s nivel lblcsmbpalemi s s i

superar els valors establerts i que
de nivelll sonor dbéaquests vehicles.

El pas dels autobusos pot resultar molest per a tothom, aixi com les emissions
de <cal or gue gener a aire tondfcionatc Re rsabn@tet ies
gueixes provenen de les persones que viuen molt a prop de les parades
déautob¥%s. Les mol sties sbagreugen
moltes linies ja que aleshores el soroll és constant.
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En el documentder esposta obtingut, TMB explicava
controls: el primer, en el procés de compra dels autobusos ja que el Plec de
condicions de compra exigeix que els vehicles estiguin homologats i hagin
superat les proves necessaries. Posteriorment, en la revisié de la ITV, perqué
en la majoria dels casos es comprova el funcionament del silenciador del tub

doescapament ; tanmatei x, aguesta prova ®s
t cnics de | a | TV. Pel gue f a mhihadcap r e con
normativa que prevegi la realitzacio de mesuraments de soroll dels equips

déaire en funcionament. Final ment, | 6i nf or
juliol débaquest any, sOha afegit al Si stem
un nou indicador anomenat gestié del soroll. Aquest analitza el nombre
ddautobusos que han sobrepassat el l'l'i ndar
causes que han motivat | 6exc®s.

De | a valoraci - de | a informaci - aportada
enlanor mati va municipal, segons el qgual | 6 Aj u
controls de nivell sonor dels vehicles publics, es reduia, fins al mes de juliol
ddenguany, a | a superaci - de |l a |1 TV ordin
privats com els publics. TMB h a mani festat |l a seva deci
| 6i ndi cador expressat per millorar | a qual:

La Sindica de Greuges, tot i que va valorar positivament aquesta millora, va
sol-licitar que es garantis que es realitzen els controls periodics de tots els
autobusos i que la supervisio del soroll no sigui aleatoria, condicionada
Unicament al criteri dels tecnics de la ITV.

Pel gue fa a |l a gratuptat per als infants
| 6i nf or me de | 6 aenGreuge®drécbmahaza alpliar-th, popostad
gue també havia estat formulada per diversos sectors socials. EI Consell

Pl enari Municipal va aprovar, el 31 doéoctub
|l a gratuptat dels menor s. Etl Metfopolitama delo v e mb r e
Transport va aprovar |l a creaci - ddébun abone
infants de quatre a dotze anys, el cost d

Finalment, el 14 de setembre de 2009 es va comencar a aplicar la gratuitat a
tots els infants que van tramitar la targeta i que van obtenir-la.

La Sindicatura ha supervisat aquest any els descomptes als quals tenen dret

les families nombroses. Tot i que existeix la targeta familiar (T-70/30), que

permet fer setanta viatgesenunmes,ique af avoreix | 6%s en gr uj
aquesta targeta no esta especialment adrecada a les families nombroses.

E Tri bunal Suprem va obligar | 6Autoritat c
(ATM) a aplicar descomptes en els transports interurbans a les families

nombr oses. L6Ordre 179/ 2009, de 6 dobéabril,
de families nombroses de bonificacions sobre els preus de determinats serveis

de ‘transports de viatgers, establ ei x qgue
families nombroses en | es targetes unipersonal s. E
comprovar que Transports Metropolitans de Barcelona (TMB) esta intervenint

correctament ja que esta aplicant aquestes bonificacions en les targetes T-mes,
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T-trimestre 1 T-jove. La mateixa ordre expressa que la Direccié6 General del
Transport Terrestre ha doéanalitzar
desembre de 2009, l a viabilitat de |
aquesta Ordre a la resta de titols de transport no personalitzats. Per tant, és
previsible que, en benefici ddaquest
targetes T-10, T-50/30 i T-familiar.

Pel que fa a les multes imposades per viatjar sense titol de transport valid, en
el s i nf or mes a nt esmentatrla negessitat sqéeh Bransparts
Metropolitans de Barcelona (TMB) atengués les al-legacions dels passatgers
mul t at s [ gue el s respongu®s ddéuna

argumentacions dels infractors quan estiguin degudament acreditades ja que
®s evident gue no tothom compleix a
transport. Perd la recomanacio de la Sindica de Greuges se centrava en la
necessitat de millorar les garanties dels ciutadans denunciats. En aguest sentit,
TMB ha acceptat la recomanacié sobre la necessitat que les maquines
vali dadores estiguin en perfecte est
ocasionin perjudicis als viatgers o puguin provocar malentesos.

RECOMANACIONS

e Assegurar el compliment de la normativa que prohibeix que els vehicles
publics aturats a la via publica o a altres espais publics romanguin amb
el motor en marxa durant més dos minuts, aixi com el compliment dels
valors sonors maxims que poden emetre els autobusos.

e Vetll ar perqu | 6estudi de |l a via

personalitzats de transport, es resolgui al més aviat possible en benefici
de les families nombroses.

2.2.1.3. Circulaci6

Una part important de les quei xes sobre <circul aci
assessoraments sobre la tramitacid dels expedients sancionadors, els

arguments que sO6bhan wutilitzar en | es

col

aval
6apl i ce

maner a
automatitzades. Est” pl enament justifica

mb
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recurs doal -ada, encar a ( ueeodede banificacic.a b on at

La resta de queixes plantegen glestions diverses relatives a la senyalitzacio, la
limitacio de velocitat, les actuacions del servei de grua, els requisits legals per

obtenir | a l'1ic nci a ddobaut oescolaade o

transport.

La majoria de resolucions directes soOohan

| Gddenanca de Circulacio, i la Sindica de Greuges les ha pogut resoldre
unicament amb la documentacio aportada pel ciutada. Una de les resolucions
directes tamb® f ei a refer ncia a | a manca
vehicle abandonat.
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Les peti ci on s Ajudt@ment fhanr estat metivadesd pel desacord

ddéoal guns ciutadans amb | es den¥nci es per
Circulaci6 o al Reglament General de Circulaci6, per la tramitaci6 del

procediment i per disfuncions en el procediment sancionador que han motivat la
prescripci - de | 6expedient. Per , l a major.i
mitj”™ de | 6informe munici palr,orgaierne bl® alda em:
notificacié o questionen el procés de notificacid, ja que aquest els ha impedit

gue abonessin la sancioé en periode voluntari; a més, de vegades el procés de
notificaci - ha provocat un proc®s ddébembar
recarrecs.

Al tres queixes que sb6bhan rebut relacionade:
verda i fan referéncia als requisits per obtenir el distintiu, el funcionament dels
parquimetres i la possible funcid recaptadora de la mesura, percepcié que no
resulta admissible ja que per al ciutada el cost és molt baix. Caldria, també,
menci onar una altra queixa que aquesta Si

vegada sobre | a desproporci - entre | 6omi ss
qgue representa un cost de 20 centims o un eur o, respectivament,
débuna sanci - |1l eu, el qgual pot arribar fin:
mei tat si es paga amb bonificaci-; cal teni

oblit ja que el ciutada, pel fet de disposar de la targeta de resident, té dret a
estacionar a la zona.

S6han demanat i nformes municipals sobre t
I mpl antaci - de | es noves “"rees verdes, el
manca de places d6é " rea verda a | 6Ei xampl e.

Procediment sancionador

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

Expedient nim. 288/09

Un ciutada va presentar una queixa perqué no va poder abonar amb bonificacié una
sancid per una infraccio al Reglament general de transit ja que no va rebre la notificacié

de la dendncia, totiqueen el seu domicili existia una bv%stia
la notificaci - déembar gament va intentar pagar
trav®s del 010; per error, | 6i nf or maldqgoe;, va adme
com especifica |l a p“"gina web de l 6l nstitut Muni ci pal

déembar gament n e gnb @drgata dadredinsamd que cal desplacar-se a

|l a Caixa de Pensions situada a | davinguda Litor s
14 horesalapl anta baixa de |16l nstitut Municipal doéHis
Léinforme de resposta a |l a S2ndica de Greuges,
Ciutad"”, va confirmar que | 6informador del 010 ¢
tramit que no era viable en comptes dé6i nf or mar gue | a sanci - est a
déembar gament i no es podia abonar per tel fon.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa ja que el ciutada no havia estat ben
i nformat [ va recomanar a | délnstitut Munici pal
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rec’" rrec executiu que sO6bhauria estalviat si | a
vV a suggerir gue sbestudi ®s | 6aplicaci - doéun S
mitjancant el correu ordinari, simultani a les notificacions del BOP.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Les queixes m®s significatives formul ades :;

maner a 0 doéuna al tra, tenen relaci - dire
i ncorrectes, i mpossibilitat dbéaccedir a | e:
de la notificaci - no es troben a casa seva, et c. L
principal de defensa del ciutada davant un procediment sancionador ja que la

seva finalitat ®s que aquest conegui | 6act

maxim de garanties.

Lol nsuntat pal doHi senda compleix amb el m"
marca la llei per a la notificaci6. Es a dir, intentar notificar dos cops, en dies i
hores diferents, a Réstedevehaclesthaitublmeptur a en ¢

també fa un creuamentde dades amb | 6adre-a del padr -
gue no siguli possible notificar a | 6afect al
el Butlleti Oficial de la Provincia ( BOP) [ en el taul er ddanul
m®s , com sb6bha r ei tf@meaahual deala Sindieardy Greuges,| 6 i n
guan es produeix gqual sevol ti pus dbéerror [
Municipal doHi senda anul Ala | 6expedient s

pertinent al ciutada, si escau.

Perd en la practica es detecten algunes deficiéncies en el plantejament del
procediment sancionador. Un nombre significatiu de queixes es fonamenta en
aguest procediment, quan el ciutada no ha rebut la notificacié per no trobar-se

en el domi ci | i a | es hor eifcaci@ nla pgrimera s 6 ha i
i nformaci - gue t® de l a sanci - ®s IéavZS
administratiu soOoha segui't correctament per
ciutad”™ afectat. Tampoc no ho ®s des dobéun
en el BOP, ja que es tracta douna publicaci
perd no és una via real i efectiva de comunicacié amb el ciutada.

Per ai x, , en | 6" mbit de | es sancions de tr
en la recomanacio formulada en | 6 apart at de procedi ment a
|l 6i nforme de | 6anyip00¢omguempnoposéadvact ual

[ sense vol uvloitqaue dsbadnwir®&s per correu or c
informativa al ciutada simultaniament a la publicacié de la notificacié en el BOP.
LOobjectiu ®s aconseguir una mill or gar ant
doéoefic” cia i confian-a jur2dica ja que | a
la mateixa Administracio.

Cal recordar un any m®&$ doeli §éhdat hautat Man

cura i celeritat les peticions i els suggeriments sobre les queixes que ha rebut la
Sindica de Greuges.

68



RECOMANACIO

e Compl ement ar | 6 actdueal n optriofciecda cmeonnts doe
sancionadors, mi t j an- ant Irdé ecnovriraeme na r doienar i dou
ciutada al mateix temps que es fa la tramesa de la publicacié de la
notificacio en el Butlleti Oficial de la Provincia.

Area Verda

EXPEDIENTS IL-.LUSTRATIUS

Expedient num. 1/09

Un ciutada va presentar una queixa pel funcionament incorrecte dels parquimetres
expenedors de tiquets i pel cost del tel fon doi

ElISect or de Mobilitat wva informar | a S2ndica de
gue és de pagament, té un cost mitja de 12 céntims per una trucada de dos minuts.

També va indicar que la densitat de parquimetres és alta i que amb un desplagament

minim el ciutada pot trobar un altre parquimetre que funcioni correctament.

La S2ndica de Greuges va &estimar l a queixa sobr
gue el ciutada ha de realitzar una nova despesa quan detecta una incidéncia que no li
permet wutilitzar el parqu?2metre i va recomanar

servei gratuit per resoldre incidencies.

Expedient num. 144/09

Una ciutadana va presentar una queixa ©per | 6escassa
places db6"rea verda disponibles a | ®OBticktampl e i t
hi ha poques places dbébestacionament .

La S2ndica de Greuges va de maartia havimdornattaAg unt ament
ciutadana i qguantes places dobé"rea vVveSeda i dé"r e
de Mobilitat va respondre que la informacié demanada és dinamica i que no es pot
garantir que sigui real en cada moment i, per tant, es més operatiu seguir les

indicacions de |l a senyalitzaci:- existent; a m®s
dels limits de la zona.
Posteriorment, el Sector de Mobilitat va enviar a aquesta Sindicatura un planol, sense
cap llegenda, en el qual resulta impossib | e i denti fi car el nombre de p
i dé " rea blava existents a | 6Ei xampl e.
VALORACIO DE LES QUEIXES
Dur ant | 6any 2009 sdébhan rebut guei xes sobr
dé"rea verda al barri de | a & adelucarreri al s v
Quatre Camins. En aquest darrer cas, per la seva proximitat al centre
uni versitar:i de Bl anquerna i al d6ENngi nye
guei xes es fonament en en | a infrautilitz

habitualment, hihaplaces d6é " rea verda desocupades en
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del centre i a on durant el dia es desplacen moltes persones de fora de
Barcelona.

En | a implantaci - débuna nova zona do"rea
estudi interrelaciondbfdedohabidb@st aci owameaol
terci “ria i déefecte frontera. Tot [ ai x,
guei xes [ transcorregut un per 2ode doi mp
doutilitzaci - real ddaquest es czoan edso acl d ni chreert
places d6é"rea verda que podrien ser utilit z
de la mobilitat que generen aquests centres universitaris.

Déaltra banda, com sbha exposat en | 0exped
considera que caldria establir un teléfon gratuit per recollir les incidéncies dels
parqu2metres de | 0"rea verda. Tot i qgue el
despeses dbébun proc®s de reclamaci - no haur
Alhora, el fet mateix que la reclamacio tingui un cost, es converteix en un

el ement di ssuasiu quan |l a reclamaci - ®s d
defici ncies de funci onament gue podri en

immediata, la qual cosa repercutiria en una millora del servei.

RECOMANACIONS

n

e Avaluar despr ®s dou
doé”

|l es noves places
poca densitat de poblacio resident.

temps doéi mpl antac
rea verda en zones

e Establir un telefon gratuit per recollir les incidéncies i reclamacions

del s parqu?2nmevardaecs de | 07 r e
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2.2.2. Seguretat ciutadana

EL MARC NORMATIU

I. En el dret internacional, la DUDH reconeix que tot individu té dret a la vida, a la
llibertat i a la seguretat de la seva persona (art. 3), mentre que la Carta dels Drets
Fonamentals de la Unié Europea afirma que tota persona té dret a la llibertat i a la
seguretat (art. 6).

[l. La llibertat del ciutada és un valor superior del nostre ordenament constitucional.

Tothom t® dr et a ga pesonaliadenialgsequethtauelnd lisérae r t

restringida arbitrariament, i també tothom té dret a gaudir de la seguretat personal en

la seva persona i el seus béns. A la forca publica i als cossos de seguretat els

correspon protegir una part important d 6 a q u e s tLa Camgtitacié stableix que la

dignitat de la persona, els drets inviolables que li sén inherents, el respecte a la llei i

als drets dels altres s-n fonament de | 6ordre
L6Estatut doéAut on ocuoidambdaeCon€titutica regula gisadrets dedea

persones i disposa que tots els éssers tenen dret a viure amb dignitat, seguretat i
autonomia, I|Iliures doéexplotaci- -, de maltract ame

lll. El marc juridic de la seguretat ciutadana esta determinat per les lleis segients:

e Llei organica 2/1986, de 13 de marg, de forces i cossos de seguretat.

o Llei16/1991, de 10 de juliol, de les policies locals de Catalunya.

e LI ei 4/ 2003, de 7 déabril, door dianogci - del
Catalunya.

IV. La Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, signada per

| 6Aj unt ament de Barcel ona, preveu el desenvol
proxi mitat altament qualificat s, amb iahi ssi ons
Aquests agents apliquen politiques preventives contra els delictes i actuen com una

policia doéeducaci - c?2vica.

V. Cal també tenir en compte la normativa municipal sobre proteccié civil, el Decret

doAl cal dia del 31 doéoctubre de 2005Mossoé habil it
doEsquadra per denunci ar i nf r ees munioipals (GMi pi f i cad
nam. 31, del 20 de novembre de 2005), Orderarica de mesures per fomentar i
garantir l a conviv ncia ciut admbrehseuaMarudl e s p ai p
operatiu previst en | 6article 75 de | a matei xa
LES QUEIXES

Seguretat Ciutadana Nombre de queixes

Guardia Urbana 54

Total 54

En | 6apartat de seguretat ciut ®d4oaeixas, | a S2n

En total &3Xgbeixes (rdees dlétany 2008). Queden pend
5 expedients.
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http://www.ajuntament.bcn/bibliotecageneral/normatives/laley/municipal/via/manual_operatiu.pdf
http://www.ajuntament.bcn/bibliotecageneral/normatives/laley/municipal/via/manual_operatiu.pdf
http://www.ajuntament.bcn/bibliotecageneral/normatives/laley/municipal/via/manual_operatiu.pdf

El nombre de queixes que ha rebut la Sindica de Greuges durant el 2009 en
aquest ambit supera el de les queixes rebudes el 2008. La majoria de queixes

gue sob6bhan rebut fan refer ncia a | a inseg
reb

conductes inadequades alavi a p¥bl i ca. Tamb® soOhan
presumpta actuacié inadequada de la Guardia Urbana, per la presumpcié de
veracitat dels agents i pels aparcaments que utilitza la Guardia Urbana en
places reservades al carrer.

EXPEDIENTS IL-.LUSTRATIUS

Expedient num. 234/09

Un ciutad”™ va presentar wuna qgqueixa perqu no

rebut déun agent de Il a Gu'rdia Urbana durant
va trucar a Barcelona Serveis Municipals per tal que el servei de grua retirés la
motocicleta de la via publica.

El primer informe municipal rebut per la Sindica de Greuges exposava que el ciutada

es
un

sbhavia negat a signar | 6acta doéi mmobilitzaci

demanar la retirada del vehicle del carrer. En un segon informe, que completava

| 6anterior, la Gu'rdia Urbana informava que
l es al Alegacions formulades per | dédinteressat
referent a |l a prova doéalcohol  mi

La S2ndica de Greuges va estimar | a quei x
retorn de | a taxa per |l a retirada del veh
infracci -, l a segona no era procedendiva LO
retornar al ciutada la taxa corresponent.

a1
i cl
Aj

Expedient nim. 559/09

Dues veines de la Barceloneta van presentar una queixa, junt amb 280 signatures de
veins del barri, en qué manifestaven el seu desacord amb la inseguretat que suposa
| 6ocupaedi fdéunque t® | es obres aturades des

| 6edi fici vivien |1l adres, deling¢ent s, toxic

també manifestaven que els lladres sovint es barallaven i usaven la finca com a

el
i

vV a
e

de
ma

B

amagatalldelsobj ect es robats i débarmes bl anques, que

contigues, que tenien bombones de gas dins de la finca, que els ocupants amenagaven

els veins i que havien lesionat algun vei, aixi com que a la finca hi havia problemes

d 6 h i gdeealubritat. Els veins havien avisat diverses vegades a la Guardia Urbana i

al s Mossos déEsquadra per,, t ot i gue havi
problema. Finalment la queixa exposava que el Districte no havia donat resposta a les

seves peticions.

El 3 de juliol de 2009 la Sindica de Greuges va demanar informe municipal a quatre

departaments de Il 6 Aj unt ament , at esa la transve

setembre de 2009 la Sindica de Greuges va desplagar-se a la finca i va mantenir una
entrevista amb una de les denunciants.

Acci - Soci al i Ciutadania exposava que, des
intervencions dirigides a les persones sense sostre, amb oferiment dels recursos
existents a serveis socials. També manifestava que havien recomanat diverses
actuacions arquitectoniques en alguns espais per evitar que hi passessin la nit i per

en

refor-ar |l es intervencions de Barcelona Neta i

referia concretament a les persones que passenlanital d edi f i ci o que hi
eren el motiu de la queixa, i per la qual cosa la Sindica de Greuges havia demanat
informacia.
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L6i nfor me de Me d i Ambi ent detall ava el progr a

Barceloneta i a més informava que dins del programa de refor- de neteja d
2009 es va posar un equip nocturn polivalent juntament amb la Guardia Urbana per tal

déintervenir en els punts m®s conflictius de | a
La Gu"rdia Urbana tamb® va informarel3lude entre |

juliol de 2009 havien realitzat diverses actuacions en qué es van efectuar detencions
per delictes i per faltes comeses. Aixi mateix, va informar que havien requerit a

| 6empresa responsable de | a bastida,6équeue, segol
permetia | 6acc®s a | 6edifici, gue restablzs 1| es
l 6interior de | 6edi fici. Déacord amb el protoco
amb la policia autonomica, la Guardia Urbana també va exposar que va reforgar

| 6actuaci - policial per t al gue fos m® s i nten:
uniformada.

Léinforme de Ciutat Vella exposava que | 6expedi
que fins al 2009 el Districte havia fet diverses actuacions, com ara inspeccions,

mitjancant les quals havien pogut constatar la majoria dels fets denunciats;

requeriments al promotor de les obres perqué no tenia llicencia; imposicié de sancions,

ordenaci - i precintament de 1|l es obreper desprec
permetre que el promotor tapi®s |l es portes i fin
Actual ment , el Districte est”™ tramitant wuna || i
at s que sob6bha aprovat el desal i itineoemestne ti de | a .
| 6i mmobl e ja no est”™ afectat (abans |l es obres no
LI ei de costes). Si | 6Aj unt ament atorga Il a |1 i
sol-licitades el 2005.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa perqué, malgrat les intervencions
municipals realitzades des de diversos " mbits, |
probl ema no sbha resolt i, déal tr a banda, t ot

interessada en el procediment, si que sén mereixedores do6una resposta dbacor
dret de petici6.

VALORACIO DE LES QUEIXES

La Guardia Urbana, en tant que policia local, t¢ encomanades les funcions de

seguretat ciutadana, policia administrativa, policia de circulaci6, serveis

assistencials i relacions a mb | a comunitat. Al mat ei x
dél nf or maci - i Tr " mits, of erei x | a tramitac
Guardia Urbana.

Aquest any, en mat ria de seguretat ciutad
guei xes gque dur an tehanaummentat B quéixessrelatives aq u

l a inseguretat i a | 6incivisme. En canvi ,
fan refer ncia a | b6actuaci - i nadequada de
gue questionen la presumpcié de veracitat dels agents.

Pel que fa a la manca de civisme, la majoria de queixes es van rebre durant el
primer semestre de 2009, ®s a dir, amb an
noticies polemiques sobre les conductes inadequades a la via publica.

Algunes de les queixes fanrefer ncia a | a presencia dobéind
que es considera molest, i reclamen més actuacions policials per impedir
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aguesta practica. Tot i que la policia €s necessaria per protegir la seguretat dels
ciutadans és insuficient per canviar les conductes de les persones que, per
causes diverses, viuen al carrer i el que cal és fer un treball social adequat i

i ntensiu per ajudar | es persones gue sOi |
aguestes situacions. Son problemes socials que requereixen un tractament
soci al [ no exclusivament policial, [ en
d 6 e s mehir més rrecursos. Aixi mateix, un any meés, algunes queixes
g¢éestionen | 60rdenan-a de | a conviv ncia |

respecte de les conductes inciviques. La majoria de queixes rebudes
relacionades amb aquest tema son consultes que fan els ciutadans respecte de

| 6efectivitat de | 60rdenan- a. En general,
hi ha una norma que regula aquesta matéria perd alhora creuen que la
nor mativa no serveix pergqgu | 68Ajuntament n

contundencia en les actituds inciviques.

Les pr - ctiques ddéoal gunes persones Il nc2vig
variants, €s una questio que preocupa, molesta i ofen els ciutadans, i a més

aquestes practiques representen una manca de respecte envers els altres. En

aqguest “mbit, cal insistir especial ment en
escolar i familiar. També és un factor de prevenci6 donar a coneixer,

especialment entre els menors i els joves, les normes que existeixen en aquest

“mbit, |l es conseq¢ ncies gue comporta | 06i
despesa econ, mica que suposa per al conj uni
desperfectes a la via publica. En aquest sentit, son una bona proposta els

programes de mesures en benefici de la comunitat, que haurien de ser una
alternativa efica- a | es sancions i mposade
els infractors, motivar-los, implicar-los i responsabilitzar-los socialment.

Pel gue fa a |l es queixes pel tracte presumg
de | a Gu'rdia Urbana, sOha doéoinsistir nov.
Urbana amb els ciutadans ha de ser estrictament correcte i curds. Sobre la

presumpcio de veracitat, t a | com soOoha insistit ja en alt
|l 6%¥%ani ca prova per denunciar els <ciutadans.
constatat que a vegades | 6Ajuntament no adrt
perqué nomeés les proves rellevants poden incidir en el resultat del procediment

i, per tant , rebutja | a resta. Séhauria d

aportar els afectats, tot i que hi ha proves que encara que siguin certes no
poden demostrar que no han comes la infraccié denunciada. Actualment, si els
afectats no poden desvirtuar la prova dels agents i aquests ratifiquen la

den¥nci a, |l a presumpci - déinnoc ncia del ci
posterior de | 6agent ratifica els fets que
perjudici déuna revisi- judicial

Déaltra banda, l a majoria de | es queixes r
| 6i nci vi sme pertanyen, novament , al Di stri

Barceloneta. Les caracteristiques propies de Ciutat Vella (marginalitat,
situacions extremes i degradacid) fan incrementar el nombre de queixes en
aquest territori.
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5

Ciutat Vella (expedient n%m. 82/ 09), que cc
de la Guardia Urbana al barri era insuficient, especialment en horari de nit.
També afirmava que els robatoris havien augmentat, que la prostitucié

Un exempl e dobdai x ®s | a queixa del presi dert

sbexercia al carrer i a | é6interior dbéal gune
dohigiene i dile vemsa que dn elibdrraht havia dabitualment trafic
de drogues i que hi havia indigents al carrer. De la resposta de la Guardia
Urbana es desprenia que | 6Ajuntament I nter

ciutadana, que es realitzaven serveis de proximitat diariament en horaris de
mati i tarda, que hi havia patrulles en vehicles policials i escuters, i que a més

aguestes es refor-aven di “"riament amb dife
terme tasques espec?2fiques, | Ilguo eehicen el s d
me®s . Per, aix, ha estat fins ara insuficien
del s vepns, una percepci - gue sOha pogut

rebudes abans que fos un tema de debat public durant la tardor del 2009.

Per aixo0 cal continuar treballant intensament en aquest barri, ja que cal impedir

gue Barcelona pateixi situacions que facin impossible la convivencia a la ciutat.

Pel gue fa a |l a pres ncia de | a Gu'rdia U
darrers mesos esta més present al carrer en el Districte de Ciutat Vella,

especialment en el Raval.

En | 6informe de | 6any 2008, |l a S2ndica de
positiva | d6el aboraci - de | a proposta de re
Catalunya, policia autonomica i |l ocal . El Codi encara no s
Departament délnterior de | a Generalitat d
déaprovaci - del futur Codi doCtica.

RECOMANACIONS

e Incrementar la preséncia de la Guardia Urbana a la via publica per

preserva r |l a seguretat. Léexist ncia dels
dissuasiu i transmet a la ciutadania una sensacié de tranquil-litat i
seguretat.

e Avaluar =els resultats doéapl i cac-a,; de | 6

tal com preveu la mateixa Ordenanga, i fer-la complir.
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2.2. 3. Manteni ment 1 Ys de | 6espai pY¥bl ic

EL MARC NORMATIU

I. Els drets constitucionals a la llibertat de circulacié pel territori i al medi ambient

adequat per al desenvolupament de la persona comporten drets i deuresre |l at i us a | 0 %
dbaquest espai col Alectiu com a pertinen-a del
ambiental a que tot ciutada té dret.

Il. Segons I&Estatut dAutonomia, IAjuntament, en tant que és poder public, ha de
vetllar per la convivéncia social, i també pel desenvolupament sostenible.

[ll. El marc juridic de les materies tractades en aquest capitol és molt ampli, pero cal

tenir present especial ment | a LI ei 16/ 2002, doé
de prevencié i control de la contaminacio, el Decret 176/2009, de 10 de novembre, de

proteccid contra la contaminacié acustica i residus, i el Decret legislatiu 1/2009, de 21

de juliol, Text refés de la LI e i regul adora de residus. I, doal
diferents matéries quei nt egren el s diversos cap2tols de |
fomentar i garantir la convivéncia i de la normativa de la via publica, conformen el marc

juridic les lleis habilitadores de cada area competencial.

IV. En la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, signada per
|lAjuntament de Barcelona, es diu que la ciutat és un espai col-lectiu que pertany a tots
els seus habitants, i que aquests tenen dret a trobar-hi les condicions per a la seva
realitzacié politica, social i ecologica, cosa que comporta assumir també deures de
solidaritat. També diu que les autoritats municipals han de fomentar, amb tots els
mitjans de qué disposen, el respecte de la dignitat de tots i la qualitat de vida dels seus
habitants.

V. Quant a la normativa municipal considerada especialment:
e Ordenan-a de mesures per fomentar i garantir
p%blic de Barcelona amb el seu Manual operat.
e Ordenanca sobre obres i instal-lacions de serveis en el domini pablic municipal (i
modificacions posteriors).

e Ordenan-a sobre | 6%s de |l es vies i el s espai ¢
posteriors).
e Ordenan-a municipal de previsi:- doespais per
e Decret do Al cal di a deel990,8sobré da norroativa rpér raela d
i nformaci - i senyalitzaci- déobres a | a ciuta

e Decret doAl cal dia de 6 de febrer de 1997, S O |
doobres municipals.
e I nstrucci - do6Al cal di a dei n8s tdael Amhaaicg -d ed 61e9 2Ime n:
a | 6espai p%blic de Barcel ona.
e Bases reguladores de les llicencies per a la venda de diaris, revistes i publicacions
periodiques mitjancant quioscos situats a la via publica.
e Pon ncia ANomencl "tor dels carrers de Barcel o
e Normativa per a la realitzacié de festes, revetlles, concerts i actes multitudinaris en
instal-lacions municipals.

76



LES QUEIXES

Manteni ment i %s d|/Nombredequeixes

Manteniment 14

Ds de | 6espai p ¥ab 1|25

Total 39

En | 0apamante@mentdis del 6 e s p a|jla Sinditalde Greuges ha

rebut 39 queixes.

En total 84gbemxes (Srdees dldtany 2008). Queden pend
5 expedients.

2.2.3.1. Manteniment

Les queixes de manteniment estan relacionades amb el dret dobuna bona
Administracid i tracten de la desatencid6 municipal a peticions diverses de

millora de | 6estat del carrer, ja sigui pe
manteni ment dels pilons que i mpedeixen | 6e
instal-laci- déun sem”"for o b® pel deteriorament
subministrament. Totes les queixes tramitades havien estat comunicades

anteriorment a | 6Ajunt ament pel s ciutadan:
inconcreci6 del seu contingut o la falta de compl i ment de | 6 e xe
déintervenci - prevista han motivat que | a
ai x, , el nombre de queixes dbébaquesta tipol

|l es reparacions pendents sbdbhan efa@etuat a
Greuges ha intervingut.

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

Expedient nim. 306/09

Una empresa va presentar una queixa pel mal est
gue suposava per als vianants perqué la llosa sobresortia del seu ancoratge i estava
trencada i rovellada. La situaci6 havia estat comunicada al Districte reiteradament.

En la visita feta per una assessora de la Sindica de Greuges, es va poder constatar que
sbhavia instal Al at una tanca sobre | 6arqueta p
prendre mal pero el pas per la vorera, que és molt estreta, quedava molt reduit.

El Servei de Manteniment del districte corresponent finalment va fer la reparacio
pendent arran de la intervenci6 de la Sindica de Greuges.

VALORACIO DE LES QUEIXES

L 6 Aj uenttéalames responsabilitats en la reparacié i conservacio de les vies

p¥%bliques [ ha doatendre | es peticions d
| 6exi st ncia dodéun el eméoamb lamaxima diligéagat at | h
possible quan pugui comportarunper i | | . Com soO6ha dit, en el
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di strictes no han actuat arran de | es quei
correctament quan la Sindica de Greuges ha supervisat la dendncia.

En aquest tema, cal destacar també la necessaria col-laboracié dels ciutadans

en el manteniment dels elements de la via publica. En alguns casos, les

i ntervenci ons Administradidanurdcpal fioedn prbpdrcionades al

| , gic desgast ddaquests. Al X no exi mei x |

5

ferr-neunmant eni ment acur at , per ., tamb® caldria

per sensibilitzar la ciutadania sobre la seva responsabilitat en el respecte dels
béns publics.

2232.Dbs de | despai pY¥bl ic

Les queixes que han arribat a dicadracten any S|
t emes di ver sos. Hi h a |l es gue estan rel
| 6ordenan-a del cCi vi sme. En al guns casos
sancionades perqué consideraven que no havien vulnerat cap normativa o bé
perqué la sanci6 economica imposada era excessiva. En altres casos les

qguei xes S-n per den¥%nci a de | 6escassa e X
mol sties que genera | 6oci nocturn o b® | es
També hi ha queixes referides a les irregularitats detectadesen | 6 %s de | 6es
p¥%blic, tant pel gue fa a | 0%s privatiu col

de Greuges ha supervisat una denuncia per incompliment municipal de la

normativa que regula les llicéncies dels quioscs de diaris i revistes i la regulaci6

de les llicencies per a la venda en una fira artesanal, aixi com la que regula

| 6actuaci - dbéartistes a |l a Rambla. Tamb® ha
el disseny o la senyalitzacio inadequada del carril bici en determinats indrets.

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

Expedient nim. 793/08

Una ciutadana va presentar una queixa perque feia més de deu anys que patia els
perjudicis que li ocasiona un quiosc de premsa incorrectament instal-lat davant la seva
boti ga. Léany 1999 | 06 A spertabtrasiian del quigsc aiun altei ar el st

empl a- ament , un cop Vva haver comprovat que soOi |
2001 no es va fer efectiu el trasllat previst perqué, a resultes del procediment judicial

promogut pel titular del quiosc, es va ordena r suspendre | 6execuci - CoOl
cautelar. Léany 2005 el Tri bunal Superior de J
sent ncia en qu estimava el recurs de | 6afectat
va dictar, en el temps establert, laresolucibexpr essa en el procedi ment in
mateix any 2005, la denunciant va sol-licitar al districte corresponent el reinici de

| 6expedient de trasllat per, no ha estat fins a
Sindicatur a, gnoweexpediehta i ni ci at el

En |l a tramitaci - ddbaguesta queixa |l a S2ndica de
muni ci pal fins despr ®sa dso InMdlui cnmetsaots. dfd hna®&se,r | 6 e X
inicialment pel Districte i per Patrimoni era insuficientjaqgqueno s éhavi a donat resp
|l a valoraci- que sbébhauria pogut fer de | a revoc:
gue estava a bastament demostrat que feia anys
autoritzada de venda de diaris i revistes i, per t ant , sbhavia superat
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per2o0de de dos mesos que estableix | d6article 56
els espais publics.

Posteriorment, Patrimoni va informar que, seguint els criteris fixats per la Geréncia
Municipal, les llicenci es at orgades als titulars dels qui osc:
estiguin tancats, tret que hi hagi la desestimacié per part del titular.

La Sindica de Greuges va estimar la queixa atés que els organs implicats no van
intervenir correctament en compliment de la normativa i dels principis de legalitat,

efic"cia, objectivitat i <celeritat que han de r ¢
gue, al cap de deu anys que | 8Ajuntament inici ®s
per incomplimentur ban2 sti c, aguest continua al matei x |
tancat des de fa anys. £s <cl ar gue el s argume
motiven | 6ocupaci - privativa de | a via p¥blica p
el servei al consumi dor , | 6ocupaci - professional del s

f onament at en el dr et a |l a | libertat ddéoexpress
aplicables de cap manera en aquest cas. La manca de compliment de les normes
contribueix a crear desconfan- a sobre | a seva validesa i sobr ¢
municipal.

VALORACIO DE LES QUEIXES

L6oWws de | a via p¥%blica est”™ "mpliament regtl
|l es Qqueixes qQque ha estudiat |l a S2nads ca de
de bui't l egal , ni de contradiccions entre
comprovat ®s que | dexig ncia en el compl i me
L6OAdmMiIini straci - ha dictat unes normes per r
adequatpadie poBelsi c I ha previst | es sancion
déinfracci -, per . d eles pamg@lis, | a®® no hauraaeser-r de f e
acceptabl e. Aquest ®s un aspecte en qu s

perquée, quan es produeixen aquestes situacions, es provoca un clar descredit
de la mateixa Administracio.

Aqguest fet queda pal s en | 6abordament de |
del civisme regula |l a prohibici- dbéoferir s
les sancionsencas do6infringir l a nor ma, per ., desp
obligada a recon ixer que | d6efic’ cia de | es
ha estat pr cticament nul Al a. Aguest tema

les persones.

En un altre ambit, de vegades sb6bestableixen prohibi
concr et gue ®s ben raonabl e, per ., no sobes
aconseguir-l o . Un bon exempl e déai x, sS-n el s u
aconseguir una ciutat neta i esta prohibit orinar al carrer, amb les consegients
sancions que es poden imposar en cas de vulneracié del precepte, sembla

raonable que hi hagi serveis a la ciutat per contribuir al compliment de la

norma. Tamb® sobre aquest d ficit sbédha rebu
En els anteriors infoormes de | a S2ndica de Greuges sobe
dobassegurar els principis dobébobjectivitat, |
de | lic ncies dbéwus de la via pWWblica arran
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FirAartdésans del Por tAgjlu ecdd Ic@&ngencret sbha
el concurs anual de llicencies, que convoca anualment el Districte de Ciutat

Vella. No obstant aix0, la Sindica de Greuges manifestava que seria desitjable

que la gestid de les fires fos minimament homogénia en tots els emplagaments

del Districte per tal que el component de discrecionalitat no tingués un pes

excessiu. Per extensio, sol-licitava que es garantissin els principis esmentats en

| 6at or gament de |l es | lic ncies epecteasot a | a
de singularitat que cada fira pugui comportar.

Durant el 2009 sb6bhan rebut noves queixes de
Ciutat Vella, en |l es quals, suposadament, n
El Districte de Ciutat Vella ha informatque,des de | 6any 2008, est
un projecte per a la regulacio i ordenacié de les fires i mostres a la via publica

per, que | a seva i mplementaci- ®s progressi
gue no inclogui la totalitat de fires no es podran garantir | 6 obj ecti vitat
concurréncia i la transparencia que es vol aconseguir.

A la via publica també estan clarament regulades les activitats de carrega i
descarrega, que no es poden fer en horari nocturn (de 22 a 7 hores); aquesta
prohibicié pot tenir algunes excepcions en determinats casos, sempre que es
di sposi débuna autoritzaci - municipal espec?
la Sindicatura ha supervisat dos casos de forns de pa, en que, malgrat que la
Guardia Urbana ha constatat reiteradament que la descarrega de proveiment

es fa a la nit, e s tol era |l 6i ncompl i ment . En un (
corresponent sb6éha comprom s a perseguir | a
per ., no const a gue ni tan sol s sOhagi i

sancionador.

RECOMANACIONS

e Insi stir en | a neriterssésihbnogenisled B soncedsid i r
de llicencies de les fires al carrer.

e Dot ar | 6 Aj unt ament dels mitjans humans
possible el compliment de la normativa en bene f i c i del principi
objectivitat i bona Administracio.

e Posar un emfasi especial en el control dels incompliments per carrega i

descarrega sistematica en horari nocturn, ja que la normativa prohibeix
explicitament aquesta activitat entre les 22 hores i les 7 hores.
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2.2.4. Accessibilitat

EL MARC NORMATIU

La I libertat de movi ment s, de resid nci a, de ¢
s-n drets de tots els ciutadans que els poders
| 6 e mpha rde ser especial (art. 49 CE) quan es refereixen a persones amb

discapacitat.

L6OEstat ut doAut onomia de Catalunya del 2006 es
han de promoure politiques de transport i de comunicacio, basades en criteris de
sostenibilitat, que fomentin la utilitzacié del transport public i la millora de la mobilitat i

garanteixin | 6accessibilitat per a |l es persone
medi |, al s transports i a | es comuni delci ons S
Parl ament de Catalunya, en | a qual sbestabl eix
la maxima igualtat possible dels ciutadans en aquests aspectes. Aquesta Llei esta

compl ement ada per | a LI ei 10/ 1993, quebregul a

disminucié visual acompanyades de gossos pigall, i més recentment per la Llei

19/2009, del 26 de novembre, de l'accés a I'entorn de les persones acompanyades de

gossos d'assisténcia. El desplegament reglamentari esta efectuat basicament pel

Decret 135/19 9 5 , gue aprova el codi dbaccessibilitat
marg, sobre la targeta d'aparcament per a persones amb disminucio i altres mesures

adrecades a facilitar el desplagament de les persones amb mobilitat reduida.

Amb rang de llei estatal , a banda de |l a LI ei doéi ntegraci
1982, cal tenir present |l a LI ei -dstrimdario 3, sobre
accessibilitat universal, que va establir el marc de referéncia per anar avancant

progressivamentenld adopci - 1 | a i mplantaci- de | es mesu
dr et a |l a igualtat déoportunitats de | es perso
establert en la Constitucié en els articles 9.2 (promoure condicions per a la igualtat

real), 10 (di gni t at [ drets humans) i 14 (igualtat (o
article 49. Déatei d admbhaaguesmubdgat el Rei al de
de novembr e, per regul ar | es c o-digtiimnac®pes b~ " si qu

a adcés i la utilitzacid dels diferents mitjans de transport per a persones amb
discapacitat.

L6Aj unt ament de Barcel ona, amb | a subscripci
del s Drets Humans a | a Ciutat, vV a assumir
discapacit ades gaudei xen dbébuna assist ncia municipa
els habitatges, els llocs de treball i de lleure. Els transports publics han de ser
accessibles a tothom.o La compet ncia munici p:
amplia, en especial per mitja de la concessié de llicencies i autoritzacions municipals

gue estan sotmeses al compliment dels preceptes referits.

Com a normativa especifica municipal, comptem amb una Mesura de Govern sobre

criteris d'accessibilitat en l'organitzaci6dact es p¥%bIl i cs municipals (GM
1999), amb la Instrucci6 que regula les condicions d'atorgament de les targetes
d' aparcament per a persones amb di sminuci - (BO

la Instruccié que regula les condicions d'atorgament de les llicéncies d'ocupacio de
reserva d'estacionament dels vehicles de persones amb disminucié (GM del 20 de
gener de 2003).
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LES QUEIXES

Accessibilitat Nombre de queixes
Total 15
En | 6apartat dobéaccessibil i tladqueixe. a S2ndi ca d

En total 470gbexes (2rdees d I6tany 2008) .

La majoria de queixes rebudes aquest any e

relacionades amb |l a circulaci - i | 6estaci on
publics: disconformitat per la retirada, el trasllat o la manca de places
ddoestacionament per a | es persones amb di sc
ddébaut ob Ys, estacionament de vehicles en pa
transit, accessibilitat a la propia llar i, finalment, dificultat de les persones amb
mobilitat redupda per validar el t2tol de t

EXPEDIENTS IL-LUSTRATIUS

Expedient nim. 508/09

La queixa va ser presentada per una persona amb la mobilitat reduida i que es

desplaca amb cadira de rodes. Aquesta ciutadana va manifestar la seva disconformitat

per la multa imposada per viatjar sense el titol de transport validat. Aixi mateix, va

exposar que gquan | dautob¥%us va ple i no pot acce
demana a un altre usuari que ho faci per ella. En la situacié en qué va ser multada, la

persona a qui ho va demanar li va comunicar que la targeta estava esgotada i ella, per

error, va entendre que sdbhavia acabat amb el troe
targeta havia quedat esgotada en el trajecte del dia anterior.

El Regl ament de viatgers dels serveis de transp
|l 6Entitat Metropolitana del Transport expressa ¢
rodes s O6han sgaereservatsituatdavant ld rémga i aixo avala la coheréncia

del raonament que no ®s desitjable que sbéhagin d

és estrictament necessari. Com que els vehicles de transport public no tenen maquina

validadora de targetes a la porta central, TMB eximeix de validar el titol de transport a

|l es persones que es despl acen sol es en cadira
corresponent. Per aconseguir-la cal superar el barem de mobilitat reduida, desplacar-se

amb cadira de rodes i estar empadronat a Barcelona. La ciutadana afectada va afirmar

qgue desconei xi a | 6exi st nci a débaquest a acredit
habitualment la targeta de transport.

La S2ndica de Greuges va consi derpenamenude no s o ha
la infracci6 la ciutadana denunciant ateses les seves dificultats per validar

personalment el titol i la credibilitat de la seva versioé pel que fa al malentés. TMB va

desestimar la proposta de la Sindica de Greuges que anul-lés la sancié perque la
ciutadana no havia validat | a target a -hoi di sposa
La Sindica de Greuges, en aquest cas, va considerar que TMB hauria pogut actuar

amb més flexibilitat ateses les facilitats que la mateixa entitat ofereix al collectiu de

persones amb mobilitat reduida.

Expedient nim. 950/2008

En un edifici déhabitatges de |l a trama doéill es
des del carrer fins al vestibul. La comunitat de propietaris que va formular la queixa va
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inf ormar de | 6exist ncia de diverses persones en
rodes i que no poden entrar o sortir de casa se\
gue ai xequin |l es cadires per superar el s e !
arquitect , ni c a. La queixa es concreta @&juntamant manca de
per solucionar el probl ema, no autoritzant l a c

vorera publica.

Léaccessibilitat uni ver sal a | Ossdirpea tots plssb | i ¢ i [
ambits de la vida per les persones amb discapacitat, per tal que puguin participar
plenament de la vida en societat. La LI e i 51/ 2003, de 2 de desemb
do6opor t uisctimirnadd, i accessibilitat, estableix aquest principi erga omnes
basant:s e en el mandat de | 6article 9.2 de |l a Const.

de Catalunya, que estableix que correspon als poders publics promoure les condicions

per tal que la llibertat i la igualtat de les persones siguin reals i efectives, i remoure els

obstacles que dificultin la plenitud per tal de facilitar la participacié en la vida politica,

cultural i social. En congruéncia amb aquests preceptes, la Constitucié, en el seu article

49, referint-se a les persones amb discapacitat, ordena als poders publics que els donin

| 6atenci - especialitzada que requereixen i |
drets.

(@)}
D
—

La Sindicatura va admetre a tramit la queixa i va estimar, en principi, que el dret a

| 6accessibiliitmar hsoldree plréastmr i cta racionalitat
no implica |l a privatitzaci - de | despai p¥%blic;
déexcepcions a | a nor ma. Despr®s que |l a S2ndic
Districte, el representant de la comunitat de veins va comunicar que desistia de la

gueixa perque el Districte estava estudiant novament una solucié al problema.

VALORACIO DE LES QUEIXES

EIPeMuni ciAcaglesdobilitat, aprovat | d6any 1996,
anysper adaptar | a via p%blica, els transpor
p*%blic, els parcs, jJardins i pl atges, el s s
cop exhaurit el termini, la major part de la superficie amb possibilitat de ser

accessible ho és. Cal tenir en compte que a la ciutat hi ha 180 quilometres de

carrers que no es poden adaptar perque tenen massa pendent o perqué es

tracta de camins de muntanya.

Pel que fa als transports urbans, la totalitat dels autobusos urbans soén

accessibles. Aixo ha facilitat enormement la mobilitat de les persones grans i de

les que pateixen alguna discapacitat. Els vehicles sén més baixos i, per tant, de

més facil accés per a tothom i, a més, tots tenen rampa a la porta del mig per

per metre | 06ac cn@squeaes tHesptacerp amb scadira de rodes.

Mal grat algunes queixes com el cas destacalf
de superficie no és motiu habitual de queixa.

Actual ment tamb® sdest”™ intervenint per mi
d dutbuls. En aquest sentit, el Reial Decret 1544/2007, de 23 de novembre, pel

qgual es regulen | es condicions b”"siques dbo
transport a les persones amb discapacitat, detalla les condicions basiques
doaccessibilpdaragddede dbast ob ¥%s. Entre ague
senyalitzacié del paviment en la linia de marxa de la vorera amb una franja de

deteccio tactovisual, la senyalitzacio de la vorada amb una franja de color, la

i nformaci - de Il es | 2ni es eddsema Rdiléssla de | a
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proteccio de la calcada amb elements rigids per evitar que siguin envaits per

vehicles. E I Decret exposa que | es parades
en un termini de dos anys si |l a par ada ®s
guatre anys en |l a resta de casos. En aqu
ddbaquest darrer any ha estat intensa per, |,

ple compliment al Decret en el temps previst.

En el transport suburba, la realitat és que els ter mi ni s previstos n ¢
compl ert. E I metro t® encara un 30 % de | a
RECOMANACIONS

e Executar |l es obres dbéaccessibilitat pend
estableixen el Pla Mu n i c¢ i Agcadsibilidadi el Decret 1544/2007.

e Val or ar , en tota intervenci - urban2sti cz:
déobres, | a di mensi - humana del proj ec
universal sigui un objectiu prevalent.
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2.3. ADMINISTRACIO GENERAL
23.1. Comuni caci -Administracd i bl$ciutadans

EL MARC NORMATIU

I. La DUDH estableix que tota persona té deures respecte a la comunitat, ja que
nomeés en comunitat pot desenvolupar lliurement i plenament la seva personalitat (art.
29). Pel que fa als estats membres de la Unié Europea, la Carta dels Drets
Fonamentals de la Unié Europea reconeix el dret de tota persona que les institucions i
els organs de la Unid tractin els seus assumptes imparcialment i equitativament i dins
doun termini lf)aonable (art. 4

Il. La Constitucié6 Espanyola estableix el dret a poder comunicar o rebre lliurement
informacié verag (art. 20). La carta magna dona també rang constitucional al dret a la

i nformaci - amb | a nor maa)del 6l abuadrit incdbinsaenlelDe5l sr ecliautt
procedi ment doéel aboraci - de | es di sposicions
| 6acc®s dels ciutadans als arxius 1 als registri
En relacié amb el dret de participacié, a banda de la referéncia als partits politics, hem

deteni r en compt e, doentr ada, |l 6article 9 gquan
facilitar la participacio de tots els ciutadans en la vida politica, economica, cultural i

social; el matei x article 105 refeldsfames | 6arti ¢
de participaci - del s interessats en | dactivit
quals afecti directament la qualitat de la vida o el benestar general, i tot aixd sense

oblidar | 6especial mfasi que (eets8).fa en | a part.i
Dins del bl oc constitucional, hem de fer es men
(EAC) del 2006, en el qual es troben diverses normes sobre la informacio en el si de

| 6empresa, | 6acc®s a | a infor mac ijectivameutial a mbi ent :

i respectuosa del pluralisme politic en les campanyes institucionals, la garantia del dret
a la informacié i a rebre dels mitjans de comunicacio una informacié veragc, i també el

dret que | 6Administraci - f aacperqup éfsbciutedarsend a i nf or
puguin avaluar la gestié.
LOEAC tamb® pren en consideraci - - el dret a | a |

e el dret de les organitzacions del tercer sector social a complir llurs funcions en els
ambits de la participacio6 i la col-laboracié socials;
e la participacio dels immigrants en els afers publics, i
e el f oment de |l a participaci - en | 6el abor aci
politiques publiques.
Déaltra banda, cal fAatononmeasdetl 2006 ja qle, pel qudefa alsat ut d 6
drets linguistics en relaci6 amb els serveis publics, diu que totes les persones tenen
dret a ser ateses oralment i per escrit en la llengua oficial que elegeixin en llur condicio
déusu"ries o consumidores de b®ns, productes i

M.Elmar c jur2dic déaquests drets queda configura
e Llei 30/1992, de 26 de novembre, estatal, de régim juridic de les administracions
publiques i del procediment administratiu comu.
e Llei de bases del régim local i el Decret legislatiu 2/ 2 0 0 3, de 28 dobéabril,
sbaprova el Text ref-s de | a LI ei munici pal [
e Decret 21/2003, de 21 de gener, que regula el dret de petici6 davant les
administracions publiques catalanes.
e Decret 56/ 2009, d enpuls i a deadmwolupament pladsr mitjgns | 06 i
electr,nics a | 6Administraci- de | a Generalit
o Llei 22/1998, de 30 de desembre, de la Carta Municipal de Barcelona.
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e Llei 11/2007, d6é11 déoctubre, dbébacc®s electr,
e Ordenancaregul adora de | 6Administraci - el ectr nic
aprovada pel Consell Plenari del 30 de gener de 2009.

| V. I en el moment dobéaplicar aquest marc jur 2di
Europea de Salvaguarda dels Drets Humansal a Ci ut at , signada per | €
Barcelona, potencia aquests drets i proclama que els ciutadans tenen dret a ser

informats de tot alldo que pertoca a la vida social, economica, cultural i administrativa

local.

LES QUEIXES

Comunicaci - e rstracié i |[Nombre de queixes

els ciutadans

Atencid al public 32

Participacio ciutadana 1

Comunicacio i qualitat 2

Total 35

En | 6apartat de comunicaci - entre | 6AdmMiI ni

Greuges ha rebut 35 queixes.

En t ot adsoltd®dguneaxes (6de | 6any 22@pdhd@intde rédaldeedl
expedient.

2.3.1.1. Atencio al public

Al gunes de | es queixes sobre | datenci - al |
de | 6horari dels serveis p¥blics doéoatenci
les OAC quan es tracta Unicament de registrar un document, a la manca
doatenci - telef nica dobéalguna oficina dobat €

rebuda per part de treballadors municipals que presten serveis de cara al
public, a la manca de resposta a peticions efectuades i a diverses disfuncions
enelcanaltelematic dobéatenci - al ciutad"”

EXPEDIENT IL-LUSTRATIU

Expedient nim. 501/09

La queixa ®s doéun clintarnef ¢a'comgnicer la mateixa m@der®ia d 6
durant tres anys consecutius, del 2007 al 20009.
llambordes ubicades en un pont del carrer Sardenya sense que la petici6 fos resolta.

En la resposta a la Sindica de Greuges, el servei afectat va al-legar que hi havia una

confusi - pel gue fa al 'l oc dels fets. Concret e
ambell |l oc que requeria manteni ment i ai x, va CcoOl
Léaplicatiu Ilris obliga a identificar el carrer
concret no hi havia cap immoble. Perd en aquest cas el ciutada ho va identificar amb el

nimero de | dedi fici m®s proper a | a zona referida
pavi ment, cosa que hauria dbéhaver estat suficien

86



La Sindica de Greuges va estimar la queixa perque va valorar que les respostes que
s 6 h a vana al ciwtada havien estat insuficients. La majoria de vegades es van fer
simples justificants de recepcio i es van tancar les incidencies sense informar el ciutada
de |l es previsions o no déintervenci

VALORACIO DE LES QUEIXES

Serveis munindiopanasiddé admi ni strativa i doat ¢

El s servei s déatenci - al ciutad”- [ doéoi nfo

fonament al . Déacord amb el Rei al decret 20
[

el s serveis doinfor maci ciutadadaqguests tenerrpart i v a
finalitat fer possible que els ciutadans puguin accedir al coneixement dels seus
drets i obligacions, i la utilitzacio dels béns i serveis publics.

Cal di ferenciar dos tipus doéinformaci - que
general, que és la corresponent al dret del ciutada a rebre informacio, previst
en | 6 ag)tde dal Liei 3@1®92, de regim juridic de les administracions

p¥bl i ques i del procedi ment administratiu
particular, quees correspon amb el dret de)deci ut ad"”
l a LI ei 30/ 1992 i que fa refer ncia a | b6es

tramitacié, i a la identificacio de les autoritats i del personal al servei de
| 6 Admi ni st r a celprocegiment denrqadestiv.t e n

Tot [ |l a seva import "nci a, | & gueizes.cAl - al p
cont i nuac ilatematitaadg lkeugpedxes.

El registre de documents en les OAC

Dur ant el 20009, | 6 Aj unt ament phralragistier odu pt
déoentrada de documents. Aquest nou aplicati
de les OAC per donar entrada als escrits que els ciutadans dirigeixen al organs

municipals. En principi aixo ha de suposar una millora de la qualitat del servei i

de | 6atenci - p¥blica que | 6Ajuntament dispe
ei xes rebudes sbébha comprovat gue no sem
ai x ®s el cas doéun <ciutad"” gue va pres

5

esper ar dataicamentpar lliirar uma instancia.

O 0O O
O O C

Més enlla de les dificultats i complicacions técniques que pot oferir aquest
aplicatiu als treballadors que | 06han dobut
finestreta Unica de registre de documents. Aix0 implica que el ciutada que es
dirigeix a | 6Ajunt ament Yani cament per L1
sol-licitud, un projecte, etc.) ha de fer la mateixa cua que un altre ciutada que
sbadreci a |l es oficines doatenci - al ciut a
complexa o per realitzar un tramit. Les millores técniques i organitzatives son
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positives sempre que vagin acompanyades di
servei, i suposin una facilitat per al ciutada.

La resposta al ciutada

En i nfor mes a rracatrde la resgposta pue rep e diutada en funcio

de | a porta dbéacc®s als serveis municipal
perqgu sb6bhan continuat rebent queixes sobr
extreu que @bciutadR,queef i ca- |
esper a, acostuma a oferir
a resposta o |l a realitzaci

tot 1 e

De | es queixes
I
a | 6obte

S o O

S
nci - do

La queixa il Alustrativa ®s nom®s un exempl
ciutada present a wuna demanda, ®s obligatori gue
|l ocalitzaci - de | a zona on so6ha dobéd&ictuar
confusio o dificultat a localitzar la incidéncia comunicada, els responsables no

€es comuni guen peacobtrastadla isforrmacid sind que tanquen la

incid ncia sota | 6epz2graf de Aresoltao, S
expectatives del ciutada.

Pel que fa a la comunicacio escrita, un altre exemple n 6 ®s | 6 expedi ent
543/08. Un ciutada,davant | a denegaci - dbébuna | lic ncia
| 6octubre del 2007, gue es reconsi der ®s

denegacié o bé que li fossin retornades les taxes abonades. Posteriorment se |i

va notificar que la denegacio de la llicéncia havia estat ben plantejada, pero no

es va iniciar el procediment per retornar la taxa abonada, tot i ser procedent, i

malgrat que el ciutada aixi ho havia sol-licitat per escrit. La sindica va estimar la

queixa ja que no es va donar tramit a la devoluci6 d 6i ngr es s os i nde
sol-licitada pel ciutada.

En aquest cas es tracta doébuna manca de res
casos en gu no es d-na wuna resposta al Cc
municipal arran de la sol-licitud presentada. En aquests casos el ciutada no

percep la feina feta.

Léatenci - a | 60OMI C

Un del s motius de queixa aquest any ha e
telef, nica i I 6i ncompl i ment de | 6horari do
part de | 060ficinaciMunalci @an s wndildhdror (mOMI C) .

servei que ofereix informacié de caracter general i relacionada amb la defensa

dels drets dels consumidors i usuaris i es troba regulat per una normativa

propia.

Davant | a demanda doi nf or psada servei qliestiohah S2 ndi
va al-legar que es van veure afectats per la manca de personal motivat per les

88



bai xes | aborals del per sonal de | 6OMI C dur
fet que les baixes fossin imprevistes va impossibilitar que es donés difusio dels
reajustaments implantats en | datenci - del s
reduida temporalment al 50 % i, per aquest motiu, el servei afectat va

reconeixer que era possible que hi haguessin problemes de comunicacio
telefonica, bé perqué esvapri or i t zar | datenci - presenci al
van estar ocupades, pero també van assegurar que en cap moment la linia es

va desconnectar.

Des de | a S2ndica de Greuges es va poder cc
public va deixar de prestar-se durant les tardes dels mesos de desembre i
gener, i tota la comunicacio que es va donar al ciutada es va limitar a una nota

informativa a |l a porta dbéacc®s del p¥%blic.
| 6avzs del nou horar. mPspebvassabentnagemsd
horar guan arribaven a | 6oficina municipa

tancat, amb una nota informativa a la porta.

Uns mesos despr ®s, a | éabril es va reprod
servei van informar que, des del 6 i fins al 24 dbéabri
presenci al i telef nica de | 60MIC es van Vv
de personal, motivat per les baixes simultanies de diversos treballadors.

Pel que fa al servei telefonic, també des la Sindica de Gregues es va
comprovar qgue el n“mer o de tel fon dbaten
donava senyal déocupat durant alguns dies.
Per ai x,, |l a S2ndica de Greuges va recordar
resoldre els problemes de personal per t al de poder of erir (

satisfactoria els serveis que presta als ciutadans, ja que els poders publics han

de garantir la qualitat dels serveis. Entractar-s e a m®s doéun probl ema
reiterar soOhaurien pogut ptreln da @e vmetsaurr esi tct
similars.

RECOMANACIONS

e Implantar una finestreta especifica en les ofcines dobéatenci - al C
(OAC), per al registre de documents, per tal de millorar la qualitat del
servei | de | 6atenci - pYblciuwadansque | 6Aj un

e Disposar, en les diferents oficines municipals que ofereixen una atencié
directa al ciutada, dels mecanismes necessaris per resoldre els seus
problemes de personal per tal gue el s s
als ciutadans es puguinoferird una manera satisfact 6 ria.

5

2.3.1.2. Participacié ciutadana

Entre les queixes rebudes que fan referencia a la participacio ciutadana aquest
any destaquen dos casos: la remodelacio de la plagca Lesseps i la supressio del
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centre de dia de |l a | lista doéeqguntgnesment s p
cotxeres de Borbo.

VALORACIO DE LES QUEIXES

Procés participatiu en la remodelaci6 de la placa Lesseps

La queixa sobre la placa Lesseps, reforma finalitzada el 2009, la va presentar
una ciutadana que considerava que les zones verdes resultants després de

| 6execuci - del projecte no eren | es adequad
LOAjunt ament va i nformar l a S2ndica de Gr e
realitzat despr®s doéun proc®s participatiu
de BAGURSA (Barcelona Gestié Urbanistica) i que una part important de

| 6actuaci+- va ser realitzada per Bl MSA (Ba
BAGURSA va i nf ormar gue el projecte sodha

participacio ciutadana i que havia estat exposat al public per un periode de dos
mesos, durant el qual la ciutadana que havia presentat la queixa podia haver
consultat el projecte i formulat al-legacions. BIMSA va aportar un informe
complet del procés de participacio, de les al-legacions presentades i de la seva

val oraci -, famexde reprogramati® ii attualitzacio del projecte
posterior a la seva aprovacio inicial. En aquest expedient administratiu consta
gue | a ciutadana reclamant va i n¥Yemsiposar,

Veines de la Travessera de Dalt i junt amb 546 veins més de la travessera de
Dalt, al-legacions al projecte executiu. Aquestes al-legacions van ser escoltades
i valorades, i, finalment, desestimades. En aquestes al-legacions se sol-licitava
que es refés el projecte executiu de manera que es preveiés una reduccié del
transit i, per tant, una reforma del tram central de la ronda del Mig. Aquestes
al-legacions, pero, no feien esment de les zones verdes recollides en el
projecte.

Sense entrar a valorar | 6oportunitat de |
vepgnal s, |l a S2ndica de Greuges va desest i me
va donar compliment a la disposicié normativa i al compliment del procediment

gue d- na peu al dr et doéinformaci - [ part
urbanistica, que es regul a en el Decret 3005/ 2006, pe
Regl ament de I a LI ei déur bani s me.

El procés participatiu en el Pla de les Cotxeres de Borbo

La queixa va ser presentada per una ciutadana amb el suport de 1.200

signatures originals que exposaven la disconformitat per la supressio del centre

de dia per a gent gran del deracioEdslp eci al |
Terrenys de les Ant i gues Cot xeres de Bor b, pl a a
definitiva | dany 2005.
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La inclusio del centre de dia en el citat Pla Urbanistic havia estat questionada

pels mateixos responsables municipals durant el procés de participacio i

| 6equi pament no estava ©previst en | daprova
arran de les al-legacions presentades, el document definitiu del planejament va

i ncorporar | 6equi pament recl amat pels vepn
| 6Ajuntament va wutilitzar per difondre el I
hi constava el centre de dia a | es Cotxere:
va fer al desembre de 2005, on hi havia la maqueta del Pla; en la informacio de

la web municipal; en el suplement del Districte de Barcelona Informacié del

gener de 2006, i en el desplegable informatiu editat pel Districte amb el detall

de la distribucié general dels equipaments.

En | 6assembl ea i nformati va sobre | 6est at
desenvolupar a les Cotxeres de Borb6 del 27 de novembre de 2008, els
responsables municipals van informar de la supressié del centre de dia. La
decisi6 es fonamentava en un pacte amb | a Generalitat
els centres de dia es construirien incorporats en els equipaments residencials.
En aquesta mateixa assemblea, el Districte es va comprometre a iniciar un

proc®s déexpropiaci - d eel SOli necgasadi sper ja dar acons
construcci - doun equi pament amb un centre
gran. Aquest comprom2s inclopa el fet de

d6bAcci - Social i Ciutadania de | 60Ajunt ament
equi pament figur®s en | éactualitzaci - del

Catalunya, amb | a qual cosa sedn podia asse
En |l a resposta doéinformaci - facilitada per
constava que en icipabdel PlabUobandstici dins daluPnograma

dBequi pament s, l a distribuci - dousos i edi fi
|l es activitats déoun taller ocupaci onal [

maxima de 1.250 m?. La mateixa memoria indicava que aquesta distribucié

tenia car " cter i ndicatiu per . gue | a posi

fixades pel corresponent projecte urbanistic. Pero, tot i estar aprovat el Pla amb

una concrecié de 500 m? destinats al centre de dia i de 752 m? destinats al

taller ocupacional, es va decidir suprimir el centre de dia. Com a justificacio es

va al Al egar qgue el criteri del Departamen
Generalitat, com a ‘titular del servei [ r
preveu que aquests equipaments es construeixin al costat de les residencies de

gent gran. La solucié alternativa que oferia el Districte era estudiar la viabilitat

de construir una residéencia de gent gran amb un centre de dia en un solar del

barri.

Elresultatfinald baquest proc®s sbdbha traduput en el f
un pla, que havia estat participat, aprovat i publicitat, ha variat respecte del

di sseny inicial, [ a m®s ai x, ®s | egal. L
correcta ja que va implicar els veins en el disseny dels equipaments del barri,

encara que no es poguessin dur a terme, | a
gue havia doexecutar | 6obr a.
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Pero tot i la legalitat de les actuacions, el resultat denota una manca de
coordinacio entre les administracions implicades, cosa que ha comportat la
frustraci - de |l es expectatives del s
participacio activa en el planejament del seu barri. Hauria estat més positiu un
treball coordinat de les dues administracions que hagués permes una escolta
real de Il a wvoluntat del s vepns [ ai
processos participatius no son efectius, amb la qual cosa perden credibilitat.

ci ut

(@)}

X 2 S

S6ha de potenciar el valor de |l a democr " ci

ciutad”™ senti qgue el seu par eAdmifistracit)a
sobr et ot qguanAdmisistracié lacalt oa ésdnes factible realitzar un
procés de participacio directa.

RECOMANACIO
e Tenir en compte en els processos participatius que el tema que es porti a
consulta sigui possible i realitzable. Una ciutat és participativa quan es

posen tots els mitjans per poder
ciutadans.
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2.3.2. Procediment administratiu
EL MARC NORMATIU

I. Les normes constitucionals sobre el procediment administratiu es troben disperses

en diferents articles, especial ment en el 9,

sintetitzar els mandats seguents:

e Garantir la seguretat juridica, especialment en | 6 apl i caci - de san
administratives mitjancant el respecte als principis de legalitat, irretroactivitat i
presumpci - dodéinnoc nci a.

e Servir amb objectivitat els interessos gener
doefic” ci a, j e r aacid udesgancentrhEés ¢ eaotdinagid, i amb
submissié plena a la llei i al dret.

e LOaudi ncia en el procedi ment dbel aboraci - d e
els afectin.

e Lé6acc®s dels ciutadans als arxius iitael s regi

de les persones.
e EIl dret dels ciutadans a ser indemnitzats per qualsevol lesi6 que pateixin en

gualsevol dels seus béns i drets, llevat dels casos de forga major, sempre que la

lesio sigui consequéncia del funcionament dels serveis publics.
Pel que fa a altres questions, €s també un dret constitucional reconegut als ciutadans
el de petici - (art. 29 CE) : fiTots els espanyo
col Alectiva per escrit, en | a for ma i amb el s
esta desenvolupat en la Llei organica 4/2001.

Il. Recentment aquests principis de bona Administracid han estat recollits i potenciats

per | OBAstanomi dd6de Catal unya; | 6Est at ut procl a
publics i a una bona Administracio, i en concret que:
a) Totes |l es persones tenen dret a accedir en c

als serveis econ, mics dbéinter s general. Les a
condicions doacc®s i el s e sreisnathlaindépendeheia qual it a
del regim de llur prestacio.

b) Totes les persones tenen dret que els poders publics de Catalunya les tractin, en els

afers que |l es afecten, dobuna manera i mparci al
publics sigui proporcionada a les finalitats que la justifiquen.

lll. Pel que fa a la legislacié ordinaria, aquesta basicament es troba en la Llei 30/1992,

de 26 de novembre, de regim juridic de les administracions publiques i del procediment

administratiu coma.

La Llei 11/2007, de 22 de juny, débacc®s electr , nic dels
reconeix el dret a relacionar-se amb les administracions publiques utilitzant mitjans
electr,nics per a | 6exercici dels drets previsi
per obtenir informacions, realitzar consultes i al-legacions, formular sol-licituds,

efectuar pagaments, etc. El Reial decret 1671/2009 desenvolupa parcialment aquesta

llei.

IV. La Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, signada per

0 A jmem tdex Barcelona, també es refereix a aquestes normes legals amb

i sposicions assumides per | 6Ajuntament de Bar ¢
Les ciutats signat "ries garanteixen | a transftg
ciutadans i ciutadanes han de poder coneéixer els seus drets i obligacions politiques
i administratives mitjancant la publicitat que es fa de les normes municipals, que
han de ser comprensibles i actualitzades de forma periodica.

I
d
[ ]
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e EIl s ciutadans [ ciutadanes t enen actts et a d
admi ni st rAdminigtracié kboal qlieéels afecten, llevat dels casos en qué
exi steixen obstacles déinter s p¥%blic o en r
terceres persones.

V. En | 6" mbi t municipal, cal ¢ ® Adinididtraida r | 6Or c
electr,nica, el Decr et do Adelguledrequla el sistem® 8 de ma
inform"tic per a |l a gesti- de comunicacions del
queixes i suggeriments (IRIS), i la Norma respecte al tractament de dades de caracter

personal a | 6Ajunt ament de Barcel ona (BOP del :
LES QUEIXES

Procediment administratiu Nombre de queixes

Gestio de serveis publics 8

Procediment administratiu 17

Responsabilitat patrimonial 17

Total 42

Enl 6 a p a rptoeetimedtedministratiu, la Sindica de Greuges ha rebut 42
gueixes.

En total sédhan resolt 41 queixes (4 de | 6an
7 expedients.

2.3.2.1. Gestio dels serveis publics

Durant | 6any 20 0 9an rébet selagionagds mnebda gestidedelss 6
serveis p¥%blics han estat moti vades per q
public per als usuaris de serveis publics gestionats per empreses privades, la
falta dounificaci - de | 61 mp @nmtrés cigies,/la | | og
manca de protecci - del s treball adors de
davant | es agressions que denunci en, o e
estat atorgat per concessio.

VALORACIO DE LES QUEIXES
Serveis prestats per empreses de titularitat publica

La Carta Municipal, en el seu article 96,
personal auxiliar de la Guardia Urbana per controlar la utilitzacié adequada dels

aparcaments a la via publica i denunciar les conductes contraries a les normes

que en regulen la utilitzaci6. Es el cas dels treballadors encarregats de la

vigil " "ncia de | 6estacionament regulat i del
servei a trav®s de | 6empresa privada muni ci
(B:SM).
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El 20009, un grup ddédaquests empleats va pr

| 6expedient 48/ 2009. El's encarregats de | a
i del servei de grua denunciaven que patien agressions, tant fisiques com
psiquiques, incrementades d e s de | a i mpl antaci - de

Argumentaven que no havien rebut cap supo
expressar la seva disconformitat amb la indumentaria que utilitzen i que fa que
els ciutadans els confonguin amb els agents de la Guardia Urbana i, per aquest
motiu, els demanin actuacions en matéria de seguretat que no tenen
competéncies per acomplir. Finalment, també se sentien pressionats per

| 6empresa I pels serveis privats doéinvestigg
déassol ir, ipien urgs inizellsede prodectvitat que implicaven la

retirada de | a via p¥%blica doéun el evat nomb
En resposta a | a S2ndica de Greuges, | 6empr
|l es agressions i va mani f est add alcGeuxaicsit- necn
tres "mbits diferenciats: actuacions pr Vi €

posterioritat a aquesta. Totes les millores introduides en el protocol asseguren

que van estar consensuades amb el Comité de Seguretat i Salut, encarregat de

fer un seguiment de les possibles lesions fisiques o psiquiques. Aixi mateix,

| 6empresa va informar que el personal dodaqu
faci que es pugui confondre amb el dels cossos de seguretat.

La den¥nci a doaq amabe vasapareixex éndd premsh,caixiscont

el s expedients dbéacomi adament doal guns del s
darrera questio, la Sindica de Greuges no va intervenir per trobar-se en aquell

moment en via jurisdiccional; finalment es van resoldre mitjancant la jurisdiccié

social.

La Sindica de Greuges va recomanar que es donés el maxim suport, a través
de tots els mitjans possibles, a qualsevol treballador que pateixi una agressio
per rad del treball que esta desenvolupant.

Serveis prestats per empreses mixtes

Aquest any 2009, Cementiris de Barcelona, SA, (CBSA) ha estat font de
diverses queixes tant pel que fa al manteniment de les instal-lacions com pel
gue fa a | 6atenci - al client

En | 6expedi ent nY.mer o 70/ 2009, t emsa Ci ut
manifestava les dificultats que tenia per accedir al ninxol del seu espos amb la
finalitat de netejar-lo i dipositar-hi flors. El seu estat de salut no li permetia
enfilar-se en una escala i el cementiri no disposava de cap treballador que li
pogués prestar ajuda. Des de Cementiris de Barcelona van informar a la
Sindica de Greuges que el personal que presta serveis en aquests recintes té

entre | es seves funcions | a déajudar | es pe
el treball i els serveis diaris ho permetin. Aixi doncs, com que la prioritat no és

|l a déatendre | es persones que Visiten el |
Greuges va ser que no sodoest”™ oferint un s e
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sobretot tenint en compte que el perfil majoritari dels visitants dels cementiris
acostuma a ser gent gran. En aquest cas en concret, CBSA va proposar que la
ciutadana contactés amb les seves oficines per cercar la millor solucié al seu

probl ema, per, aix, no deixa dedetmrren una sol
compte que es tracta doéun servei p¥blic i,
prestacions a tothom, sensel ese ckedsusn a ama ndedre

personalitzada. El servei municipal afectat va respondre a la Sindica de

Greuges que va revisar els seus procediments, i que va donar instruccions al

per sonal gue presta servei per t al gue e
persones que aixi ho demanin; també afegia que confiaven que, amb aquestes

mesures, es donaria un servei millor.

ryS

El control de la gestid per part dels organs municipals

En els epigrafs anteriors, ens hem referit a serveis prestats per la mateixa
Admi ni straci - a trav®s doéempreses de titul a
hem de fer mencié dels serveis publics prestats per particulars.

En anteriors i nfor mes de | a S2ndica de

| 6 Aj unt ament , com a titular del servei p Y
| 6empresa gestor a, [ tamb® sob6bha recomanat
posat en evidéncia els casos en que, davant determinats incompliments, no

sbest”™ exercint aquesta potestat
Loexpedient 112/ 2009, explicat en | 6apart .
necessitat gue | 6Admini straci - exercei Xi a
aques t cas | 6Ajunt ament estava consentint gu
gent gran doéuna determinada instal Al aci e S
respecte de | es de | 6any anterior.

RECOMANACIO

e Exercir, amb rigor, la potestat de control de la qualitat del servei que té
|l 6Aj unt ament , com a ¢titul ar del s serve
privades que els gestionen. E control
amb una finalitat coactiva, sin0 també per introduir millores que en
garanteixin la qualitat

2.3.2.2. Procediment administratiu

Les queixes plantejades en mat ria de proc
maj orit” " riament, a | a manca de resposta de
realitzades pels <ciutadans a miat anb®s doi ns
presentaci - de determinats document s en
administratiu, per entendre que | 6Ajunt ame
davant |l a demanda doéintervenci - munici pal ;
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sol-licitud de devolucié deta x e s ; a |la manca doéinformaci
doun procedi ment expropiatori, 0 a | a nec
llenglies estrangeres.

VALORACIO DE LES QUEIXES

La presentaci- de documents en poder de | 0A
Algunes de les queixesrebu d es el 2009 fan refer ncia a
déoaportar determinats documents en el mar c
cas soOexigia que soOaport®s wuna fotoc, pia d
doestacionament a | 6" rseas Oweexridga,a il aempriers ealt
determinada documentacié que ja havia estat presentada en un exercici

anterior per a |l a solAlicitud déuna subven
no estava en poder de | 6Admi ni straci - act
IAGCd mi ni straci - de | 6Estat, pleematerialment ae r a nec
| 6expedient perqu Ynicament calia que el f
prengu®s nota doébuna part de |l es dades pe:
doidentitat; elnd Aellmi siegoomaccias muni ci pal ] a

arxivada la documentacié que tornava a requerir.

En el pri mer cas, | 6expedient n¥Yamer o 882/ 0
sOha de presentar el DNI . La f ot oiguepi a exi
hauria dbéestar suposadament compul siada per
s6bacumula a | 6expedient administratiu, tot
despr ®s sodar xi va. En aqguest cas, des del S
de Greugesque, des de | 6entrada en funcionament
sempre sb6bha demanat el DNI i aixcncmiluposa u
casos. També van assegurar que mai no havien tingut cap problema per
aquesta petici -, p®gueixagioom,guealrcivtadatédidia que s

no voler que es conservi una copia del seu DNI (en el cas esmentat, es va
eliminar |l a ¢, pia del DNI'), es canviaran el

gue no soOohagi de fer cap aadaaixicho maeifestaD NI s i I
La Sindica de Greuges va recomanar que es prenguessin les mesures
necessaries per tal que la practica de no sol-licitar una copia del DNI sigui

| 6habi tual, [ gue | 6excepcionalitat sigui €
del document , per t al de contribuir a [
| acumul aci - de dades I nnecess--cint aig [ | a

fotocopies anuals prescindibles no sén un model a seguir.

En | 6altre cas, | 6 e x putaddivaenmostrarrel’4enalesacor® 59/ 0 9,
perqué havia de lliurar una documentacio que ja havia presentat en anteriors

convocatories publiques per a una sol-licitud de subvencié. Les bases per

sol Alicitar subvenci ons a | 6 Aj unt adment de
déactivitats i serveis de districte i de ¢
presentats Yanicament sOhan de tornar a apoa
alguna modificacid. Finalment, el sector responsable de la tramitacioé va trobar

la documentacié presentada anteriorment pel ciutada i se li va atorgar la
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subvencié demanada. En aquest cas el reglament preveu que el ciutada ha de

presentar tota | a documentaci- en | 6acte d
cop aquesta sobOat or g aquestsnou pmces segrrameatique? |, per .,
simplificaria molt el tr "mits a aquells que

Al ciutadans els assisteix el dret a no haver de presentar documents que
estiguin en poder de | 6Administbactifi chet Gar
de la Llei 30/1992, de régim juridic de les administracions publiques i del

procedi ment administratiu com%. A m®s, ar a,
dels ciutadans als serveis publics, afegeix un nou repte ja que amplia aquest

dretdel s ciutadans i el s eximeix de |1 6o0obliga
estiguin fins i tot en poder dobéfaltres adm
obliga | 6Administraci - a establir [ ut il it
aquesta informaci6, i també impulsa la transmissi6 de dades entre
administracions p%bliques. Per tant, | 6 Aj u
gue soO0inclou dins de | 0Llemihautia del digpgshri c a c i
déoeines tecnol  , giques i j uegamimstraziens)( com c o
per tal de facilitar a les persones i a les organitzacions la seva relaci6 amb

| 6Admi ni straci -, sempr e, per,, amb el respe
les dades de caracter personal.

Es constata que determinades inércies administratives i dinamiques de treball

requereixen una modi f i caci - en pr odual cadl iafavarir la Sdent @
tramitaci - el ectr, nica I permetre | a prese
telematica, i fins i tot telefonica en determinats casos. Pero, a més, convindria
gue en alguns casos soO6exim2s de | 6obligaci
aguella documentaci6 que es pogués obtenir per altres vies amb més
efici ncia; i en doal tres casos gue sobexi

justificativa amb les sol-licituds, i que aix0 Unicament fos obligatori a posteriori
per a aquells que resultessin ser beneficiaris dels ajuts, les subvencions o uns
serveis determinats.

El dret a una bona Administraci6

La bona Administraci6 és aquella organitzaci6 que compleix els mandats
constitucionals i que, a més de funcionar com un rellotge, té en compte els
sentiments i les circumstancies de les persones per tal de servir-les amb
eficacia i pronunciar-se sobre els seus interessos amb la deferéncia maxima.

Bonapartdelesquei xes presentades al Il 1 arg de | 6ar
dirigeixen a la Sindica de Greuges inclouen directament o indirectament una
protesta, | amentaci- o recriminaci - per | a

tramitacié dels procediments que han iniciat personalment o en els quals es
consideren part interessada.

Aquests comportaments motiven que hi hagi persones que perceben que

| 6 Admi ni straci - no afavoreix |l a realitzaci
de la Sindicatura, es pot afirmar que quasi sempre quan un ciutada irat, o
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