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Presentació 
 
En aquest informe trobaran el recull i el balanç de les queixes presentades per 
la ciutadania durant lôany 2009. El que hi llegiran ®s el resum del treball que 
durant tot lôany ha realitzat lôequip de la s²ndica. Lôestructura de lôinforme i una 
part important dels continguts tenen una continuïtat amb els informes dels anys 
anteriors: la introducció, que recull la base jurídica de la institució, i el 
procediment que segueix la resolució de les queixes; el balanç de les queixes 
classificades per temes i les recomanacions que seôn desprenen, i unes 
reflexions finals sobre el que he considerat més rellevant de tot el contingut de 
lôinforme.  
 
Lôany passat, lôinforme anual ja relatava les dificultats del panorama econ¸mic i 
les conseq¿¯ncies socials de la crisi. Lôefecte que ha tingut sobre les persones i 
la resposta que se li ha pogut donar des de lôAdministració municipal també són 
un eix important en la valoraci· de les queixes dôaquest any. No ®s f¨cil donar 
respostes a la situaci· que vivim. Per aix¸, malgrat lôesfor­ que sôha fet, hi ha 
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 
magnitud i lôabast del problema demanen una intervenci· coordinada i 
transversal de totes les administracions i dels agents socials i econòmics. 
 
Les queixes que han presentat al llarg de lôany els ciutadans poden ajudar a 
detectar les llacunes en aquest àmbit i a elaborar propostes per corregir el que 
encara no es faci dôuna manera encertada. Per aquest motiu, crec que ®s 
important ressaltar que moltes vegades lôestudi dôuna queixa raonada ha servit 
per buscar solucions col·lectives, anant molt més enllà de la resolució del 
problema individual.  
 
Insisteixo al llarg de lôinforme en la necessitat de donar una resposta 
satisfactòria als drets bàsics dels ciutadans perquè això és la primera raó de 
ser de lôAjuntament, i la seva autoritat es guanya amb una gesti· efica­ i justa 
al servei dels ciutadans. 
 
Aquest informe és el cinquè que presento com a Síndica 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 balanç, i la 
meva percepció és que el treball que hem fet ha estat útil per a les persones 
que sôhan adre­at a la instituci· i per avan­ar en el ple reconeixement dels 
drets i llibertats a Barcelona. En qualsevol cas, posar en marxa una 
organització nova com a primera Síndica de Greuges de Barcelona ha estat un 
repte al qual hem respost posant sempre al davant lôatenci· i el reconeixement 
a la dignitat de cada persona.  
 
 
Pilar Malla i Escofet 
Síndica de Greuges de Barcelona 
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1. INTRODUCCIÓ 

 

 

1.1. LA INSTITUCIÓ DE LA SÍNDICA DE GREUGES 

 

Lôorganitzaci· de lôAjuntament de Barcelona est¨ complementada amb la 
institució del Síndic o Síndica de Greuges per decisió del Consell Municipal 
segons la previsió continguda en la Llei municipal i de règim local de Catalunya. 

El Ple del Consell Municipal va aprovar-ne el Reglament el dia 21 de març de 
2003, i més tard, amb data 19 de gener de 2005, es van aprovar els aspectes 
complementaris de lôorganitzaci· de la institució. En aquest reglament es 
justifica la creació de la institució en la legislació 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, lôarticle XXVII de la qual inclou entre els seus mecanismes 
de prevenci· la implantaci· de lôOmbudsman o Defensor del Poble.  

La Síndica de Greuges de Barcelona va ser elegida i nomenada, a proposta de 
lôalcalde, per un període de cinc anys, que conclou en el present 2009.  

La missió de la Síndica de Greuges és defensar amb objectivitat, i des de la 
seva independ¯ncia de lôestructura jer¨rquica, els drets fonamentals i les 
llibertats públiques dels veïns del municipi i de totes aquelles persones que es 
trobin a la ciutat tot i que no en tinguin la condició de residents, per la qual cosa 
pot supervisar les activitats de lôAdministraci· municipal. 

La Llei catalana de règim 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 llei, i tamb® poden demanar lôactuaci· del 
Síndic de Greuges. Amb aquesta diversitat de vies que conflueixen cap a 
lôefectivitat dels drets, la Síndica de Greuges es converteix en un òrgan revisor, 
i com a tal sôha de pronunciar sobre els actes administratius q¿estionats. No 
obstant lôefectivitat dels drets que pret®n la llei, el Reglament de la Sindicatura 
no aporta fórmules específiques clares per aconseguir-la i poder portar a terme 
la missió.  

La missi· de la instituci· sôexerceix en dues dimensions dôactuaci·: 

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

b) la prevenció general per a la salvaguarda dels drets individuals i de lôinter¯s 
general davant projectes o omissions de lôAjuntament. 

La defensa dels drets i llibertats és el mandat prioritari que conté la Llei 
municipal i de règim local de Catalunya, que ha instaurat la figura de 
lôOmbudsman en lôAdministració municipal. Però la Síndica de Greuges no 
només exerceix la funció supervisora o revisora de les actuacions del consistori 
quan hi ha una den¼ncia dôun presumpte agreujat, sin· que tamb® ho pot fet 
dôofici per inter¯s general. Així, la missió de la Síndica de Greuges és també 
preventiva, segons diu el Reglament de la institució, en línia amb el que preveu 
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la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat; preventiva 
perquè els ciutadans de Barcelona tinguin una institució vetlladora i garant dels 
seus drets i llibertats.  

Aquest component preventiu de la missió de la Síndica de Greuges permet que 
la Síndica de Greuges pugui advertir dels riscos a què poden ser sotmesos els 
ciutadans amb una acció municipal programàtica o normativa, o dels riscos 
dôexclusi· dôalguns colĀlectius. 

 

1.2. ELS DRETS DELS CIUTADANS I LES SEVES QUEIXES VERS 
LôADMINISTRACIč MUNICIPAL 

 

Les compet¯ncies i funcions de lôAjuntament de Barcelona són molt àmplies i 
afecten molt directament la vida dels ciutadans. Segons la legislació estatal de 
bases del règim local, la legislació municipal de Catalunya i la llei específica de 
la Carta Municipal de Barcelona, aquestes competències comprenen les àrees 
següents: 

 La seguretat en llocs públics. 

 Lôordenació del trànsit de vehicles i de persones a les vies urbanes. 

 La protecci· civil, la prevenci· i lôextinci· dôincendis. 

 Lôordenaci·, la gesti·, lôexecuci· i la disciplina urban²stiques; la promoci· 
i la gesti· dôhabitatges; els parcs i els jardins, la pavimentació de vies públiques 
urbanes i la conservació de camins i vies rurals. 

 El patrimoni historicoartístic. 

 La protecció del medi. 

 Els abastaments, els escorxadors, les fires, els mercats i la defensa 
dôusuaris i de consumidors. 

 La protecció de la salubritat pública. 

 La participaci· en la gesti· de lôatenci· prim¨ria de la salut.  

 Els cementiris i els serveis funeraris. 

 La prestació dels serveis socials i la promoció i la reinserció socials. 

 El subministrament dôaigua i lôenllumenat p¼blic, els serveis de neteja 
viària, de recollida i tractament de residus, les clavegueres i el tractament 
dôaig¿es residuals. 

 El transport públic de viatgers. 

 Les activitats i les instalĀlacions culturals i esportives, lôocupaci· del 
lleure, el turisme. 

 La participació en la programaci· de lôensenyament i la cooperaci· amb 
lôAdministraci· educativa en la creaci·, la construcci· i el manteniment dels 
centres docents públics; la intervenció en els òrgans de gestió dels centres 
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docents i la participació en la vigilància del compliment de lôescolaritat 
obligatòria. 

I, tamb®, amb lôabast que fixa la legislaci· sectorial respectiva: 

 La participació ciutadana. 

 Lôautoorganitzaci·, la identitat i la representaci· locals. 

 La sostenibilitat ambiental i la gestió territorial. 

 La cohesió social. 

 Les infraestructures de mobilitat, de connectivitat, de la tecnologia de la 
informació i de comunicació, dels abastaments energètics i de la gestió de 
recursos econòmics. 

A m®s, en tot cas, lôAjuntament pot promoure tota classe dôactivitats i prestar 
tots els serveis p¼blics que afectin lôinter¯s general dels ciutadans i que no 
estiguin expressament atribuïts a altres administracions públiques. En aquest 
sup¸sit, lôAjuntament pot fer activitats complement¨ries de les pr¸pies 
dôaquestes administracions.  

Davant lôactivitat municipal, en aquestes dimensions, els veµns tenen els drets i 
deures següents: 

 

A. Els drets fonamentals constitucionals 

 

Aquests drets s·n la clau de volta dels poders p¼blics, i sôhan dôentendre com 
el conjunt de previsions i mandats constitucionals relatius tant als drets 
fonamentals estrictes, com als principis rectors de la política social i econòmica, 
i als principis de la bona Administració. 

a) Els drets fonamentals estrictes 

La mat¯ria estricta ñdrets fonamentals i llibertats p¼bliquesò, que sôidentifica 
amb la secció primera del capítol II del títol I de la Constitució, a la qual cal 
afegir els drets a la dignitat (art. 10) i a la igualtat jurídica (art. 14), és el conjunt 
que es pot anomenar drets fonamentals formals, que són la justificació primera 
de lôexist¯ncia de tot poder p¼blic i tamb® de la missi· de la S²ndica de 
Greuges, que ha de vetllar perquè no es produeixin situacions: 

ï dôatemptat a la dignitat o al lliure desenvolupament de la personalitat de 
qualsevol persona amb independència del seu origen i circumstància (art. 10 
CE); 

ï de desigualtat entre els espanyols davant la llei, sense discriminació per 
circumstàncies personals o socials (art. 14 CE); 

ï de perill o lesió en la integritat física o moral (art. 15 CE), perquè, en cap 
cas, ningú no pugui ser sotmès a tractes inhumans o degradants, o ferit en la 
seva dignitat; 

ï dôimpediments o perjudicis relacionats amb la llibertat ideol¸gica, religiosa i 
de culte (art. 16 CE); 
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ï dôatemptats a la llibertat i la seguretat f²sica amb compulsions il·lícites (art. 
17 CE); 

ï dôofenses a lôhonor, ja que la Constituci· garanteix (art. 18 CE) el dret a 
lôhonor, a la intimitat personal i familiar i a la pr¸pia imatge, a la inviolabilitat del 
domicili i al secret de les comunicacions; 

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

ï dôobstruccions a la llibertat dôexpressi· i dôinformaci· (art. 20 CE), de 
producció i creació literària, artística, científica i tècnica; o dificultats 
injustificades per comunicar i rebre lliurement informació veraç per qualsevol 
mitjà de difusió; 

ï dôimpediments a lôexercici del dret de reuni· (art. 21 CE) o manifestaci·; 

ï dôobstacles a la participaci· en els afers p¼blics i lôacc®s a la funci· p¼blica 
(art. 23 CE); 

ï de manca de garanties en les sancions administratives (art. 25 CE); 

ï dôinsatisfacci· de drets relatius a lôeducaci· (art. 27 CE); 

ï de dificultats injustificades als drets sindicals, de vaga i de negociació 
col·lectiva (art. 28 i 37 CE); 

ï de desatenció al dret de petició (art. 29 CE); 

ï dôoblit dels drets vinculats a lôequitat pressupost¨ria i als tributs (art. 31 CE); 

ï dôintromissions ilĀleg²times en el dret a la propietat, al seu ¼s social, o 
lôexpropiaci· injustificada (art. 33 CE); 

ï de desatenció als drets laborals (art. 35 CE); 

ï de dificultats injustificades a la llibertat dôempresa (art. 38 CE). 

Els drets i les llibertats p¼bliques han dôestar plenament garantits i exercits, 
sense que hi pugui haver excusa ni treva per al seu reconeixement i exercici. 
Una especial sensibilitat en aquest àmbit la revela la Carta Municipal de 
Barcelona en el seu article 38: ñLôAjuntament de Barcelona ha de vetllar perqu¯ 
a la ciutat no es produeixin conductes discriminatòries negatives per raó de 
raça, religió, color, ascendència, edat, gènere, sexe, discapacitat o lloc de 
naixement. La ciutat, els ciutadans i les ciutadanes de Barcelona han de fer 
extensiu el seu zel en la defensa i la protecci· dôaquests drets fonamentals a 
totes les persones que es trobin a la ciutat sense ésser-ne residents.ò  

b) Els drets socials 

Un segon grup de drets constitucionals està condicionat per la legislació, la 
programació i el desenvolupament reglamentari, des dels poders públics. El 
grau de realitzaci· i gaudiment dôaquests dep¯n del reconeixement de prioritats 
pressupostàries i del sentit de justícia social dels mateixos poders públics; però 
aquests drets són igualment exigibles pel fet de ser consubstancials amb la 
condici· humana. En aquest conjunt de drets lôobjectiu de la S²ndica de 
Greuges és vetllar pel seu desenvolupament ponderat i responsable sota 
criteris dôaplicaci· dels valors constitucionals de just²cia i dôigualtat. S·n el 
conjunt que, sota el t²tol de ñPrincipis rectors de la pol²tica social i econ¸micaò, 
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figura en el capítol de la Constitució que porta el nom de ñDels drets i deures 
fonamentalsò. La configuraci· legal i pressupost¨ria els condiciona, no obstant 
això, la Síndica de Greuges ha de vetllar perquè el seu reconeixement i la seva 
protecci· presideixi tota lôactuaci· municipal. Aquest conjunt inclou: 

ï la protecció social, econòmica i jurídica de la família i els infants (art. 39 
CE); 

ï la promoció de les condicions favorables per al progrés social i econòmic i 
per a una distribuci· de la renda personal m®s equitativa; dôuna manera 
especial, la política orientada cap a la plena ocupació (art. 40 CE); 

ï les prestacions assistencials i complementàries de la Seguretat Social (art. 
41 CE); 

ï la tutela de la salut pública per mitjà de mesures preventives i de les 
prestacions i dels serveis necessaris. I la facilitació de la utilització adequada 
del lleure (art. 43 CE); 

ï la promoci· i tutela de lôacc®s a la cultura i a la ci¯ncia (art. 44 CE); 

ï el dret de tothom a disposar dôun medi ambient adequat per al 
desenvolupament de la persona (art. 45 CE); 

ï la conservaci· i lôenriquiment del patrimoni hist¸ric, cultural i art²stic (art. 46 
CE); 

ï la realització del dret a un habitatge digne i adequat i a una regulació de la 
utilitzaci· del s¸l dôacord amb lôinter¯s general que impedeixi lôespeculaci· (art. 
47 CE); 

ï la realitzaci· dôuna pol²tica de prevenci·, tractament, rehabilitaci· i 
integraci· de les persones amb discapacitat, a les quals sôha de prestar 
lôatenci· especialitzada que requereixen i seôls ha dôemparar especialment en la 
consecució dels drets constitucionals (art. 49 CE); 

ï la promoció del benestar de la gent gran mitjançant un sistema de serveis 
socials que atengui els problemes específics de salut, habitatge, cultura i lleure 
(art. 50 CE); 

ï la protecció eficaç de tothom com a consumidors i usuaris en la seva 
seguretat, la seva salut i els seus legítims interessos econòmics (art. 51 CE).  

I encara es podria concretar més, a la llum de les autoexigències positives que 
lôAjuntament ha subscrit amb la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets 
Humans a la Ciutat. 

c) El dret a la bona Administració 

La Síndica de Greuges també ha de prestar atenció a un tercer conjunt 
dôenunciats constitucionals que contenen o garanteixen drets. £s el conjunt de 
principis relatius a la bona Administració, que té la importància de fer viables 
els altres dos. El dret a tenir una bona Administraci· comporta lôexig¯ncia dôun 
bon i eficient exercici de les competències municipals, incloses les referides 
anteriorment. Aquests principis es dedueixen de la Constitució en els seus 
articles 9 (Administració proactiva) i 103 (Administració objectiva, eficaç i 
sotmesa al dret), i que sôhan dôaplicar en totes i cada una de les ¨mplies 
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tem¨tiques que compr¯n lôAdministraci· municipal, aix² com en els articles 105 
(procediments administratius) i 106 (potestat reglamentària, legalitat de 
lôactuaci· administrativa, indemnitzaci· de perjudicis que siguin conseq¿¯ncia 
del funcionament dels serveis públics). 

 

B. Drets relatius a lôAdministració local  

 

Al costat dôaquests drets fonamentals constitucionals hem de situar també els 
drets relatius a lôAdministració local que figuren en la legislació del règim 
municipal, en concret pel que fa als drets i deures dels veïns: 

a) Ser elector i elegible, dôacord amb el que disposa la legislaci· electoral. 

b) Participar en la gesti· municipal, dôacord amb el que disposen les lleis i els 
reglaments propis del municipi i, si escau, quan els òrgans de govern i de 
lôAdministraci· municipal demanin la colĀlaboraci· amb car¨cter voluntari. 

c) Utilitzar, dôacord amb llur naturalesa, els serveis públics municipals i accedir 
als aprofitaments comunals dôacord amb les normes aplicables. 

d) Contribuir, mitjançant les prestacions econòmiques i personals establertes 
per llei, a lôexercici de les compet¯ncies municipals. 

e) Ser informat, amb petici· raonada, i dirigir solĀlicitud pr¯via a lôAdministració 
municipal, en relació amb tots els expedients i la documentació municipal, 
dôacord amb el que estableixen lôarticle 105 de la Constituci·, la legislaci· de 
règim local i els reglaments de la corporació. 

f) Sol·licitar la consulta popular en els termes establerts per la llei. 

g) Exigir la prestaci· i, si escau, lôestabliment del servei p¼blic corresponent, 
quan constitueixi competència municipal pròpia de caràcter obligatori. 

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

 

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

 

Els regulats en la CESDHC, que, com sôha explicat, s·n objectiu especial del 
Reglament de la institució: 

ï Els drets i deures dôordre pol²tic: dret a la ciutat, participaci·, igualtat i no-
discriminació, llibertat cultural, lingüística i religiosa, associació, reunió i 
manifestació, informació. 

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

ï Els drets i deures de la solidaritat: protecció als col·lectius més vulnerables, 
accessibilitat i integració.  



13 
 

ï Drets i deures culturals: participació en la vida cultural, en el patrimoni cultural 
i arquitect¸nic, i en lôeducaci·. 

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

Tot aix¸ amb lôabast i la proporci· que regula la Carta signada per lôAjuntament 
de Barcelona.  

Per acabar, es pot afegir el dret que es despr¯n de lôess¯ncia de la instituci·, i 
que tota persona t®, de demanar lôempara de la S²ndica de Greuges per a la 
revisió de la seva causa. 

En cada tema tractat en els cap²tols seg¿ents sôinclou un quadre de refer¯ncia 
de les principals normes jurídiques aplicables a les queixes presentades al llarg 
de lôany. 

 

1.3. EL PROCEDIMENT DE TRAMITACIÓ DE LES QUEIXES 

 

A) Els titulars del dret de revisió 

Són creditors de la Sindicatura de Greuges totes les persones que visquin, 
treballin o transitin per Barcelona, i la compet¯ncia dôaquesta instituci· compr¯n 
tots els òrgans de dependència municipal. 

La Sindicatura, tot i la independència de la institució, forma part de 
lôorganitzaci· politicoadministrativa de la ciutat i, per tant, les seves 
intervencions supervisores han de seguir un procediment formal i les seves 
decisions sôhan dôajustar als principis constitucionals garantistes per a tothom. 
La tramitaci· i investigaci· de les queixes sôefectua seguint les normes 
establertes en el Reglament de la Sindicatura de 21 de març de 2003 i la norma 
complementària aprovada el 19 de gener de 2005.  

De conformitat amb aquestes normes, pot adreçar-se al Síndic o Síndica de 
Greuges qualsevol persona física o jurídica, sense cap mena de restricció, que 
acrediti un inter¯s leg²tim en relaci· amb lôobjecte de la queixa. Đnicament 
queden fora dôadmissi· les queixes an¸nimes i aquelles en qu¯ sôadverteixi 
mala fe, falta de fonament, inexistència de pretensió, o aquelles la tramitació de 
les quals pugui comportar un perjudici al legítim interès de terceres persones. 

 

B) Tramitació de les queixes  

Com ja sôha dit, la S²ndica de Greuges pot iniciar la intervenci· de supervisi· a 
partir de les queixes rebudes; per¸ tamb® dôofici quan detecta la conveni¯ncia 
dôuna actuaci·, sense que cap persona o colĀlectiu nôhagi presentat una queixa. 
En aquests casos, no hi ha un agent denunciant però el procediment de 
supervisió és el mateix en tots els casos.  

Els ciutadans expressen les queixes per les diferents vies que hi ha establertes: 
presencialment (mitjan­ant lôentrevista mantinguda a lôoficina), per tel¯fon o per 
escrit, escrit que es pot presentar en qualsevol dels punts de registre dôentrada 
de documents habilitats per lôAjuntament, i que inclou el de la mateixa oficina 
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de la Síndica de Greuges. Les queixes també es poden trametre per correu 
ordinari, per fax o per correu electrònic. En tot cas, per poder admetre a tràmit 
la queixa és necessari que es formalitzi; és a dir, cal que la persona 
interessada, a títol individual o en representaci· dôun colĀlectiu, transcrigui el 
greuge en un document signat on constin les dades personals dôidentificaci·. 
Les dades són degudament protegides. 

Tal com sôestableix en el Reglament de la institució, la Síndica de Greuges ha 
de comunicar a lôAlcaldia totes les queixes rebudes i admeses. Per endegar les 
investigacions, setmanalment es tramet la relació de les queixes sobre les 
quals es demana informe o documentació als serveis municipals, i 
posteriorment quan es conclou la investigaci· es comunica a lôAlcaldia la 
decisió corresponent adoptada sobre cada queixa. 

Quan el ciutad¨ es posa en contacte amb la S²ndica de Greuges no sôest¨ 
adre­ant a un servei dôinformaci· i de consulta sin· que manifesta un greuge, 
sobre el qual espera rebre una soluci·. Quan lôoficina rep una queixa, lôequip de 
la Síndica de Greuges valora si hi ha indicis de vulneració dels principis i drets 
constitucionals i valora també si es compleixen els elements reglamentaris 
establerts per poder iniciar la investigació del problema. 

En el tractament de les queixes es diferencien tres tipus dôintervenci· per poder 
resoldre-les: 

 

1) Assessorament 

En els casos tipificats com a assessoraments la tasca es concreta a orientar el 
ciutadà sobre les gestions que pot fer o a informar-lo del servei que ha 
dôatendre lôassumpte, ja sigui municipal o dôuna altra Administraci·. Cal tenir 
present que la Sindicatura actua en els casos en què la persona ja ha sol·licitat 
en una primera inst¨ncia la soluci· del greuge a lôAjuntament a través dels 
instruments establerts (recurs, petició, instància, queixes i suggeriments, etc.), i 
considera que no sôhan respectat els seus drets, ja sigui perqu¯ la resposta no 
sôadiu a les seves expectatives o, simplement, perqu¯ no lôha obtinguda.  

De vegades, lôassessorament consisteix a explicar, clarament i dôuna manera 
entenedora, que la intervenci· de lôAjuntament ha estat correcta i que, per tant, 
no ®s adequat formalitzar la queixa dôun assumpte plantejat perqu¯ des de 
lôinici ja es constata que lôacci· municipal ha estat lôadequada. 

Però, en tots els casos, les queixes que presenten els ciutadans són escoltades 
i ateses i lôoficina de la S²ndica de Greuges t® cura dôoferir la informaci· 
rigorosa i les explicacions objectives sobre lôassumpte.  

Lôassessorament no sempre ®s immediat. Sovint, lôequip de lôoficina de la 
S²ndica de Greuges ha dôestablir contactes amb els diferents serveis municipals 
o altres administracions per poder orientar correctament el ciutadà. Gràcies a la 
col·laboració dels professionals municipals i a la constant actualització, recerca 
dôinformaci· i formaci· del personal, lôorientaci· resulta efica­ per als ciutadans. 
En molts casos, el fet de disposar de la informació concreta necessària permet 
satisfer la demanda del ciutadà i resoldre el suposat greuge.  
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Dôaltra banda, encara que les queixes es resolguin amb un assessorament, 
quan es detecten repetides consultes sobre un mateix tema o servei municipal 
es planteja una possible intervenció de la Síndica de Greuges que ajudi a 
resoldre el problema.  

Els assessoraments realitzats al llarg de lôany queden recollits i comptabilitzats 
en el registre inform¨tic, per¸ no generen lôobertura dôun expedient formal i, per 
tant, no es resolen amb la decisió formal de la Síndica de Greuges respecte al 
problema plantejat ni es tramet una carta de resposta al ciutadà si aquest no ho 
demana.  

 

2) Resolució directa 

La resolució directa és una altra forma de resposta a les queixes per part de la 
Síndica de Greuges. A diferència dels assessoraments, aquest tipus de 
terminaci· sôaplica en els casos en qu¯ la queixa ja ha estat formalitzada i 
lôassumpte est¨ prou documentat per comprendre la situaci· i poder prendre la 
decisi· corresponent sense demanar informaci· addicional a lôAlcaldia. Tamb® 
es tramiten per aquesta via aquells casos que no són de dret estricte, i en els 
quals el problema del ciutad¨ requereix dôuna intervenci· pr¯via i directa amb el 
servei competent per aclarir la situació i per facilitar una conciliació o acord que 
solucioni dôuna manera ràpida i satisfactòria 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 
denegació de la demanda concreta del ciutadà. També és freqüent la manca de 
comprensi· del contingut de la resposta de lôAdministraci·, que no sempre ®s 
prou entenedor. Algunes queixes es resolen directament sense demanar 
informe a lôAlcaldia perqu¯, amb la resposta que lô¸rgan municipal corresponent 
havia facilitat al ciutadà, ja queda suficientment acreditat el posicionament 
municipal. 

Altres vegades, la supervisió es realitza mitjançant consultes prèvies amb el 
servei afectat, telefònicament, per correu electrònic o de forma presencial, per 
poder valorar si lôactuació del servei municipal corresponent és adequada 
respecte de la q¿esti· plantejada. Amb aquesta forma dôintervenci· es tracta 
dôestalviar temps i tr¨mits per obtenir una soluci· r¨pida i satisfact¸ria sense 
haver de fer una innecessària petició escrita de documentaci· a lôAjuntament.  

La tramitació conclou amb un document resolutiu anomenat decisió, i al ciutadà 
seôl respon per escrit, tal com estableixen les normes que regulen el 
funcionament de lôoficina, se lôorienta i se li donen les explicacions adients. Les 
resolucions directes queden incorporades a lôexpedient i seôn publica una 
s²ntesi en lôinforme anual de la S²ndica de Greuges. 

 

3) Resoluci· per via dôinforme 

Quan la Síndica de Greuges considera necessari contrastar la queixa del 
ciutadà amb la informaci· que pugui aportar lôAjuntament sobre la seva 
intervenci·, inicia la investigaci· amb una solĀlicitud dôinforme. Dôacord amb el 
procediment establert, un cop admesa una queixa, la Síndica de Greuges pren 
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les mesures dôinvestigaci· que considera oportunes amb vista a aclarir-la. El 
Reglament preveu que, en cas que se solĀliciti informe o c¸pia de lôexpedient 
als departaments, organismes o dependències administratives, aquest informe 
sôhaur¨ dôemetre en un termini de quinze dies des de la recepci· de la 
sol·licitud. 

El termini de quinze dies des de la recepci· de la solĀlicitud perqu¯ lô¸rgan 
supervisat lliuri lôinforme o la c¸pia de lôexpedient ®s suficient perqu¯, en 
general, no es tracta dôelaborar un estudi sobre una situaci· desconeguda, sin· 
de trametre la informació de què ja disposa, de comunicar a la Síndica de 
Greuges all¸ que ja coneix lô¸rgan interpelĀlat. Cal dir que el termini 
sôincompleix sovint i les peticions han de ser reiterades, per¸ mai no es tanca 
un expedient sense rebre tota la informació necessària per concloure la 
investigació.  

Els ciutadans agraeixen tenir una resposta r¨pida de lôAdministraci·, tot i que 
aquesta no sempre sigui favorable a les seves reclamacions. El sol fet dôobtenir 
una resposta raonada a la petició és valorat habitualment com una mostra de 
tracte digne i pròxim i ajuda a corregir el sentiment de greuge que va motivar la 
queixa. Si la resposta es dilata excessivament en el temps, la intervenció de la 
Síndica de Greuges es dilueix i moltes vegades el pronunciament pot perdre la 
ra· de ser. Per aix¸, per millorar el servei i lôatenci· de la Síndica de Greuges 
en la defensa dels drets dels ciutadans i de les llibertats públiques es fa 
imprescindible la col·laboració dels òrgans municipals. Les normes 
complementàries de funcionament de la Sindicatura, abans referides, 
expressen que lôAlcaldia ha de canalitzar les peticions de la Síndica de 
Greuges i ha de donar les instruccions adients a lôorganitzaci· per tal que li 
siguin lliurades les dades, els expedients i, en general, la documentació 
necessària perquè pugui dur a terme les seves actuacions. 

Pel que fa al contingut dels informes, cal exposar que continua havent 
diferències acusades en el rigor i la precisió de les respostes municipals 
segons el districte o òrgan que les emet. En les peticions dôinformaci· que fa la 
S²ndica de Greuges a lôAlcaldia, sôexposa la queixa que ha presentat el ciutad¨, 
i es formula una demanda concreta i concisa sobre determinats aspectes de 
necessari aclariment. Alguns òrgans emeten documents clars que donen 
resposta a la petici· expressada amb informaci· sint¯tica per¸ precisa i dôaltres 
amb m®s detall; en altres casos, sôevidencia que el redactat traspua la intenci· 
dôobviar o atenuar el problema en comptes de recon¯ixer-lo i, si escau, corregir-
lo. Aix² mateix, encara arriben a lôoficina informes que no aporten les dades 
necessàries per poder fer una supervisió adequada, ja sigui perquè repeteixen 
allò que la Síndica de Greuges ja ha exposat i no aporten les dades rellevants 
sol·licitades, perquè són poc precisos i no permeten valorar si la intervenció 
municipal ha estat prou ¨gil o efica­, o ja sigui perqu¯ lôambig¿itat i la manca de 
concreció són tan acusades que es fa inevitable sol·licitar ampliació de la 
informació per poder emetre un pronunciament.  

Rebuda la informaci· o la documentaci· solĀlicitada, sôestudia el contingut, es 
completa, si cal, amb altres fonts informatives, es valora el suposat greuge 
exposat pel ciutad¨, es contrasta si lôactuaci· municipal sôha fet dôacord amb la 
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 tècnics o jurídics que ajudin a aclarir el cas i es realitzen 
consultes a especialistes ïtant interns com externsï que puguin ajudar a 
entendre millor el problema. Finalment, la Síndica de Greuges adopta una 
decisió. 

La decisi· final de la S²ndica de Greuges sôemet per escrit i expressa dôuna 
manera sintètica la descripció de la queixa, la resposta obtinguda del servei 
municipal afectat, la normativa que afecta lôassumpte, les consideracions entorn 
de les circumst¨ncies concurrents i, finalment, lôestimaci· total o parcial de la 
queixa o la seva desestimació. La decisió pot comportar, a m®s dôaquesta 
declaració, la formulació de suggeriments, recomanacions o advertiments als 
òrgans investigats. 

La decisi· adoptada ®s raonada i es comunica a lôAlcaldia i a lô¸rgan afectat, i 
sôinforma lôinteressat del contingut dôaquesta per¸ no se li trasllada el text 
íntegre perquè no té caràcter de resolució administrativa sinó de supervisió 
interna. La decisió no pot ser objecte de recurs de cap tipus, la intervenció de la 
Síndica de Greuges no és un procediment administratiu ordinari sinó un 
procediment anàleg al del dret fonamental de petició. A més, la intervenció de 
la Síndica de Greuges no afecta el còmput dels terminis previstos per a 
lôexercici dôaccions en via administrativa o judicial, les quals poden disc·rrer 
paral·lelament. Per excepció, quan un assumpte està judicialitzat i només 
pendent del dictat de sentència, la Síndica de Greuges suspèn la seva 
intervenció paral·lela. 

Les decisions adoptades per la S²ndica de Greuges despr®s dôanalitzar les 
queixes dels ciutadans volen contribuir a la millora qualitativa en lôatenci· i la 
gestió municipals, i proporcionen als òrgans municipals opcions per implantar 
mesures correctores que reverteixen en el cas concret supervisat i en dôaltres 
de similars. Lôesmena dôun error concret pot tenir una incidència general que 
redundi en benefici de la ciutadania. A banda del valor que pugui tenir el 
resultat de la supervisi·, cal entendre que la detecci· dôun greuge aporta a 
lôAjuntament lôoportunitat de corregir-lo i de recuperar la confiança del ciutadà. 

 

C) Efectes de les decisions de la Síndica de Greuges 

Com ja sôha dit, el ciutad¨ t® dret a demanar lôempara de la S²ndica de Greuges 
perqu¯ es revisi la seva causa. Tamb® sôha recordat que la regulaci· legal de la 
institució de la Síndica de Greuges es fa en la Llei municipal i de règim local de 
Catalunya ñper a fer efectius els drets establerts per lôarticle 43ò.  

La Síndica de Greuges és comissionada pel Consell Municipal per a la 
supervisi· de lôAdministraci· municipal atenent les queixes dels ciutadans, i, 
despr®s dôaquesta supervisi·, un cop lôany ha de donar compte al mateix 
Consell dels resultats. Però donar compte no és només relatar el resultat de les 
indagacions efectuades per conèixer 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 
quan sôhan esbrinat les causes dels problemes i quan la mateixa investigaci· 
permet presentar un escenari millor, un escenari de síntesi que pugui satisfer 
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els objectius de lôinter¯s p¼blic tenint en compte les aspiracions dels particulars 
quan aquestes siguin compatibles.  

Les decisions de la Síndica de Greuges no poden modificar resolucions 
administratives. És lògic i necessari que així sigui per seguretat jurídica i 
perquè això no és funció seva sinó dels mecanismes juridicoadministratius de 
lôEstat de dret. Per¸ la intervenci· de la S²ndica de Greuges ha de poder tenir 
uns efectes pràctics per al ciutadà. Per això el Reglament de la Sindicatura 
preveu lôemissi· de recomanacions, advertiments i suggeriments. Aquests 
pronunciaments es desprenen de la valoració ïdes dôun observatori neutral i 
objectiuï en termes de dret i dôequitat de les circumst¨ncies concurrents en 
lôexpedient concret considerat, i poden consistir a demanar la revisi· dôun 
expedient o fer constar un fet. Així:  

ï Un advertiment a un servei municipal ®s una crida dôatenci· quan sôha 
constatat un perjudici material o moral a un ciutadà que, en opinió de la Síndica 
de Greuges, mereix una reparació. 

ï Quan es pronuncia una recomanaci· espec²fica ®s perqu¯ sôha trobat 
que ®s convenient esmenar una manera de procedir en el sentit que sôindica 
per evitar nous greuges o augmentar lôefic¨cia o la qualitat dels serveis. 

ï En canvi, si el pronunciament és de suggeriment, això significa 
lôaportaci· dôuna proposta de millora o de soluci· alternativa que es trasllada al 
responsable del servei perquè la valori, ja que el fet que una situació sigui legal 
no vol dir que no es pugui millorar. Es tracta, en definitiva, dôaconsellar all¸ que 
es creu que és millor, útil o oportú. 

Els advertiments, les recomanacions i els suggeriments que emet la Síndica de 
Greuges en les seves decisions constitueixen la veritable raó de ser de la 
institució, ja que s·n lôeina per procurar esmenar les situacions insatisfact¸ries 
descobertes amb la investigació.  

Per tant, mereixen una consideració activa per part dels responsables 
municipals, consideració que ha de consistir en una revisió del cas i un nou 
pronunciament expr®s en qu¯ el ratifiquin fonamentadament o lôesmenin per les 
vies establertes en la llei. Dôaquest nou pronunciament haurien de donar 
compte a la S²ndica de Greuges, perqu¯ figuri en lôinforme al Ple. 

 

1.4. LôACTIVITAT DE LA SINDICATURA DURANT LôANY 2009 
 
 
Difusió i presència pública 
 
Durant lôany 2009, la S²ndica de Greuges de Barcelona va continuar la tasca de 
difusió de la institució amb la presència en els mitjans de comunicació i amb la 
participació en diferents conferències, taules rodones, xerrades i colÅloquis 
sobre temes dôactualitat. 
 
En concret, la Síndica de Greuges va intervenir com a ponent en les jornades 
Atur, Desigualtat i Exclusió Social, organitzada per APRISE Promocions, i 
Lideratge a les Institucions no Governamentals, organitzada pel Centre Català 
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de Solidaritat, així com en les xerrades Actituds davant la crisi, a la biblioteca 
central dôIgualada, i Fer front a la crisi, al centre c²vic de Viladecans, i en una 
xerrada sobre les funcions de la S²ndica de Greuges de Barcelona a lôIES 
Ernest Lluch; també va participar en la trobada del Patronat de Poblet sobre 
educaci· i inclusi· social. Aix² mateix, va fer la presentaci· del llibre Lô¼ltima 
baula dôuna cadena, de Josep MÛ Feliu Maspons. 
 
Visites 
 
Durant lôany 2007, la S²ndica de Greuges de Barcelona va fer visites a diferents 
entitats de Barcelona. Aquestes visites permeten tenir un coneixement directe 
dels serveis que han estat causa de queixa i també conèixer i recollir parers 
dôentitats i associacions de la ciutat. 
 
També els membres del seu equip sôhan despla­at a diferents llocs de la ciutat 
per comprovar el motiu de les queixes presentades pels ciutadans i poder tenir 
un coneixement m®s exacte a lôhora de dictar resolucions. 
 
Els serveis que sôhan visitat han estat: Institut Municipal de Serveis Socials de 
Barcelona; Direcci· dôAfers Socials ECEAIA; habitatges amb serveis del carrer 
Manso; Residència Fort Pienc; Llar Pere Barnés de la Fundació Arrels; Centre 
Joan Uribe de Mongat; EAIA dôatenci· prim¨ria i EAIA de la Barceloneta; 
Consorci de Serveis Socials de Barcelona; Consell Econòmic i Social de 
Barcelona, i lôequipament del servei Bicing. 
 
Durant lôany 2009, la S²ndica de Greuges tamb® sôha reunit amb tots els 
regidors dels districtes per tractar el contingut dôalgunes de les queixes que han 
presentat els ciutadans. 
 
Dôaltra banda, els membres de lôequip de la S²ndica de Greuges tamb® han 
assistit a sessions de diversos òrgans consultius i de participació de la ciutat, 
com el Consell Municipal de Benestar Social, el Consell de lôHabitatge Social i 
el Consell de Ciutat. 
 
 
Relacions amb altres sindicatures de greuges 
 
Síndic de Greuges de Catalunya 
 
Durant lôany 2009, es van realitzar tres jornades organitzades pel S²ndic de 
Greuges de Catalunya. 
 
El 27 de març va tenir lloc a la seu del Síndic de Greuges de Catalunya una 
jornada de treball sobre el dret a la bona Administració. Aquesta jornada es va 
fer per commemorar els vint-i-cinc anys de lôaprovaci· de la Llei del S²ndic. 
Entre els ponents en la jornada hi havia el senyor Nikoforos Diamandouros, 
defensor del poble europeu, el senyor Sabino Cassese, magistrat del Tribunal 
Constitucional dôIt¨lia, i el mateix Rafael Rib·. Va inaugurar la jornada el senyor 
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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·laboració signats entre el Síndic 
de Greuges de Catalunya i els síndics i defensors locals, es va celebrar una 
jornada de treball en què es van tractar quatre temes principals: la intervenció 
dels serveis socials municipals en la Llei de la dependència, el nou marc legal 
amb relaci· a la contaminaci· ac¼stica, lôactuaci· de les policies locals i una 
valoració dels convenis de col·laboració entre els defensors locals i el Síndic de 
Greuges de Catalunya. La jornada es va celebrar a la seu del Síndic de 
Greuges de Catalunya. 
 
El 16 de novembre, amb motiu de la commemoració dels vint anys de la 
Convenció sobre els Drets dels Infants de les Nacions Unides, es va realitzar 
una jornada sobre la situació dels drets dels infants a Catalunya. En la jornada, 
hi van participar experts en inf¨ncia dô¨mbit nacional i internacional que van 
reflexionar sobre lôaplicaci· del contingut de la Convenci· a Catalunya i les 
dificultats sobre una plena aplicació. 
 
 
Síndics locals 
 
Durant lôany 2009, la S²ndica de Greuges va participar en diverses trobades 
amb altres síndics i defensors locals de Catalunya i Espanya. 
 
Els dies 1 i 2 dôoctubre, es va celebrar a Vigo el Encuentro Estatal de 
Defensores Locales, organitzat pel Valedor do Cidadán 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 conferència inaugural va 
anar a càrrec del senyor Carlos Varela, fiscal superior de Galícia.  
 
En aquesta trobada, hi van participar m®s de seixanta s²ndics locals dôarreu de 
lôEstat. 
 
Els temes que es van tractar van ser, entre dôaltres: la bona Administraci·, les 
queixes originades entre els conflictes dôoci i convivència, la relació amb els 
síndics autonòmics. 
 
La Síndica 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 
Formació del Fòrum de Síndics, Síndiques, Defensors i Defensores Locals de 
Catalunya. La jornada va ser organitzada pel FòrumSD i la Sindicatura de 
Greuges de Girona, i es va realitzar al Col·legi dôAdvocats de Girona. La 
inauguració de les jornades es va celebrar amb lôassist¯ncia dôAnna Pagans, 
alcaldessa de Girona; Jordi Martinoy, delegat del Govern; Enric Vilert, president 
de la Diputació de Girona; Ramón Llorente, defensor de la ciutadania de 
Girona, i Josep Escartín, president del FòrumSD. 
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Quant als diversos temes inclosos en la formaci·, lôactivitat va comen­ar amb 
un primer bloc dedicat a lôAdministraci· electr¸nica amb una pon¯ncia a c¨rrec 
de Jordi Cases, Secretari de lôAjuntament de Barcelona.  
 
La Síndica de Greuges de Barcelona, juntament amb altres síndics, va 
participar en la taula rodona que plantejava diferents experiències de les 
sindicatures locals. La Síndica de Greuges va parlar sobre la necessitat de la 
coordinaci· i la colÅlaboraci· entre administracions que comparteixen 
compet¯ncies, i tamb® sobre la import¨ncia dôimplicar les entitats dôiniciativa 
social especialitzades en problemàtiques concretes. Un altre tema treballat en 
les jornades va ser el de la Llei de la mediaci· i la mediaci· en lô¨mbit local. 
Finalment, la clausura de les Jornades va anar a càrrec de Josep Escartín, 
president del FòrumSD, i Ramón Llorente, defensor de la ciutadania de Girona. 
 
Presentaci· de lôestudi Itineraris i factors dôexclusi· social 
 
El 15 de juny, es va presentar lôestudi Itineraris i factors dôexclusi· social al 
CaixaForum de Barcelona. Lôestudi, promogut per la S²ndica de Greuges de 
Barcelona, ha estat elaborat pels professors Sebastià Sarasa i Albert Sales, i 
va comptar amb el suport de lôObra Social La Caixa. Aquest estudi es va 
presentar posteriorment al Senat. 
 
Lôestudi es basa en una enquesta a persones en situaci· dôexclusi· social a 
Barcelona i compara els resultats obtinguts amb els dôuna mostra de poblaci· 
aleatòria. Les dades recullen els esdeveniments vitals de cada individu des que 
eren infants fins a lôedat actual per esbrinar quins factors han estat els m®s 
decisius per entendre els seus itineraris cap a lôexclusi· social i per detectar els 
principals factors de prevenció. 
 
La inauguraci· de lôacte va anar a c¨rrec del senyor Ricard Gomà, segon tinent 
dôalcalde de lôAjuntament de Barcelona, i la senyora Pilar Malla, s²ndica de 
greuges de Barcelona. Posteriorment, el senyor Sebastià Sarasa, director de 
lôestudi, va fer una presentaci· i valoraci· dels resultats. 
 
Per finalitzar es va realitzar una taula rodona en què es van presentar diverses 
propostes dôactuaci· formulades per experts en treball social i representants 
dôentitats.  
 
Jornada sobre els Drets de la Infància  
 
El 18 de juny, la Síndica de Greuges de Barcelona i lôIlĀlustre Col·legi 
dôAdvocats de Barcelona (ICAB) van organitzar una jornada dôan¨lisi i debat 
jurídic sobre els drets de la infància en risc. 
 
Les dues institucions van organitzar conjuntament aquesta jornada per la seva 
dedicació en la defensa dels drets i llibertats dels ciutadans. Lôobjectiu era 
reflexionar sobre les aportacions de la Convenció dels Drets de la Infància de 
1989 i la presentació al Parlament de Catalunya del Projecte de llei dels drets i 
oportunitats de la infància. La jornada va ser inaugurada per la senyora Sílvia 
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Giménez-Salinas, degana de lôICAB, que va donar la confer¯ncia ñLes 
garanties jur²diques de lôarticle 9 de la Convenci· Internacional dels Drets de la 
Inf¨nciaò, i per la senyora Pilar Malla, s²ndica de greuges de Barcelona, que va 
donar la confer¯ncia ñLa prevenci· del risc i el treball social en el Projecte de 
llei dels drets i les oportunitats de la inf¨ncia i lôadolesc¯nciaò. 
 
La jornada va continuar amb cinc ponències més i el posterior debat centrat en 
la vigència dels principis de la Convenció Internacional dels Drets de la Infància 
i lôevoluci· de la legislaci· civil catalana de protecci· de menors. Les cinc 
intervencions van ser: 
 
ñEl nou sistema de protecci· de menors desemparatsò, per Marino E. Villa, 
advocat adjunt a la Síndica de Greuges de Barcelona. 
ñLa capacitat del menor i les situacions riscò, per Dolors Vi¶as, magistrada de la 
Secci· 18a. de lôAudi¯ncia Provincial de Barcelona. 
 
ñCompet¯ncies locals i protecci· de menorsò, per Joan Manel Abril, director 
dels Serveis Jur²dics de lôAjuntament de Barcelona. 
 
ñIntervenci· de lôadvocacia en els procediments de menors desemparatsò, per 
Montserrat Tur, advocada i exsecretària de Famílies i Infància. 
 
ñLes mesures protectores de lôacolliment familiar i lôadopci·ò, per Xavier Campà, 
advocat i exresponsable jur²dic de lô Institut Catal¨ dôAcolliment i Adopci·. 
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2. LES QUEIXES DELS CIUTADANS 

 
 
 
2.1. ORDENACIÓ DEL TERRITORI 
 
2.1.1. Habitatge 
 
EL MARC NORMATIU  
 
I. El Dret internacional estableix:  

 Lôacc®s a un habitatge digne és un dret reconegut en la Declaració 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 família, la salut i el benestar, i en 
especial lôalimentaci·, el vestit i lôhabitatge.  

 La Carta dels Drets Fonamentals de la Unió Europea reconeix el dret a una ajuda 
dôhabitatge per garantir una exist¯ncia digna a qui no disposi de recursos suficients 
(art. 34.3). 

 
II. En lôactual r¯gim democr¨tic espanyol sôestableix, des de la Constitució del 1978, en 
lôarticle 47: ñTots els espanyols tenen dret a un habitatge digne i adequat.ò Però el 
principi constitucional configura ïmés que un dret substantiu de prestacióï una 
imposici· dôintervenci· p¼blica perqu¯ tots els ciutadans puguin gaudir dôun habitatge, 
afavorint-ne lôacc®s per les vies que determini la llei. 
Pel que fa a les lleis estatals, s·n aplicables a Catalunya, entre dôaltres de concurrents: 

 Llei 29/1994, de 24 de novembre, dôarrendaments urbans. 

 Llei del sòl (Reial decret legislatiu 2/2008, de 20 de juny). 

 Reial decret 2066/2008, de 12 de desembre, que regula el Pla Estatal de 
lôHabitatge i Rehabilitaci· 2009-2012. 

Sens perjudici de les competències de la Generalitat, el Govern de lôEstat mant® l²nies 
de suport a lôacc®s a lôhabitatge: 

 Renda b¨sica dôemancipaci· per pagament de lloguer regulada pel Reial decret 
1472/2007, de 2 de novembre, modificat pel Reial decret 366/2009, de 20 de març. 

 
III. La normativa de la Generalitat, presidida per lôEstatut dôAutonomia, sôha pronunciat 
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 p¼blics han dôestablir per llei un sistema de mesures que garanteixi aquest dret, 
amb les condicions que determinen les lleis. I també que els poders públics han de 
promoure pol²tiques p¼bliques que afavoreixin lôemancipaci· dels joves, facilitant-los 
lôacc®s al m·n laboral i a lôhabitatge per tal que puguin desenvolupar el seu propi 
projecte de vida i participar en igualtat de drets i deures en la vida social i cultural. 
 
El règim jurídic desplegat per la Generalitat està integrat, entre dôaltres de concurrents, 
per les normes següents:  

 Llei 18/2007, de 28 de desembre, del dret a lôhabitatge. 

 Llei 5/2006, de 10 de maig, del Llibre cinquè del Codi Civil de Catalunya, relatiu als 
drets reals, que regula en especial els habitatges que són en règim de propietat 
horitzontal. 

 Decret 235/2008, de 2 de desembre, de tercera modificació del Pla de 
Rehabilitaci· dôHabitatges de Catalunya.  
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 Decret 288/2007, de 24 de desembre, pel qual es prorroga la vigència del Pla per 
al Dret a lôHabitatge 2004-2007. Prorrogat novament pel Decret 262/2008 fins que 
sôaprovi un nou pla dôhabitatge, actualment en tràmit. 

 Decret 152/2008, de 29 de juliol, pel qual es regula lôhabitatge concertat i de lloguer 
amb opci· de compra, i altres mesures en mat¯ria dôhabitatge.  

 El Reglament del Registre de SolĀlicitants dôHabitatge amb Protecció Oficial a 
Catalunya és regulat pel Decret 106/2009, de 19 de maig. 

 Decret 80/2009, de 19 de maig, sobre el dret de reallotjament. 

 Ordre de Medi Ambient i Habitatge 402/2009, de 5 dôagost, que regula les 
prestacions permanents per al pagament del lloguer. 

 
IV. Dôaltra banda, la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, 
signada per lôAjuntament de Barcelona, diu: ñTots els ciutadans i ciutadanes tenen dret 
a un habitatge digne, segur i salubre, i les autoritats municipals han de vetllar per 
lôexist¯ncia dôuna oferta adient dôhabitatge i dôequipaments de barri per a tots els 
ciutadans i ciutadanes, sense distinci· deguda al nivell dôingressos.ò 
 
V. Ordenances i altra normativa de la ciutat de Barcelona: dôacord amb la Carta 
Municipal de Barcelona, i la resta de legislaci· de r¯gim local, lôAjuntament ha establert 
les normatives següents: 

 Acord del Consell Plenari del 6 abril de 2004. Ordenan­a municipal dôobres menors 
(BOP del 30 dôabril de 2004, n¼m. 104/2004). 

 Acord del Consell Plenari del 29 febrer de 2008. Ordenança reguladora de les 
condicions de protecci· contra incendis (BOP del 5 dôabril de 2008, n¼m. 83/2008). 
Modifica lôAcord del Consell Plenari del 27 de juny de 1997. Ordenan­a municipal 
de condicions de protecció contra incendis (BOP del 3 dôoctubre de 1997, n¼m. 
237/1997).  

 Acord del Consell Plenari del 22 de novembre de 2002. Text ref·s de lôOrdenan­a 
de rehabilitaci· i millora de lôEixample (BOP del 12 de desembre de 2002, n¼m. 
297/2002 [p¨g. 21]. Correcci· dôerrades: BOP del 31 de juliol de 2004, núm. 
183/2004). 

 Mesura de Govern sobre la regulaci· de lô¼s tur²stic dels habitatges, aprovada el 
30 de maig de 2008 pel Plenari del Consell Municipal. 

 Reglament del Registre de SolĀlicitants dôHabitatge amb Protecció Oficial de 
Barcelona, aprovat per la Junta General del Consorci de lôHabitatge de Barcelona 
el 17 de desembre de 2008. 

 
 
LES QUEIXES 
 

Habitatge Nombre de queixes  

Habitatge 85 

Rehabilitació 7 

Desnonaments 2 

Total 94 

 
En lôapartat dôhabitatge, la S²ndica de Greuges ha rebut 94 queixes. 
 
En total sôhan resolt 87 queixes (1 de lôany 2008). Queden pendents de resoldre 
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 concessió dels habitatges de promoció pública que 
abans tramitava directament el Patronat Municipal de lôHabitatge i que ara ®s 
compet¯ncia del Consorci de lôHabitatge de Barcelona. Actualment, cal 
canalitzar totes les peticions per mitj¨ del Registre de SolĀlicitants dôHabitatge 
amb Protecció Oficial. Les oficines dôhabitatge s·n les finestres dôentrada de les 
peticions i el lloc on poden facilitar lôassessorament sobre q¿estions 
relacionades amb lôhabitatge. Per tant, des dôaquesta Sindicatura sôha fet una 
tasca dôinformaci· i derivaci· a molts ciutadans que desconeixien aquestes 
modificacions. 
 
Dins de lôapartat dôhabitatge sôinclouen temes molt diversos, uns m®s greus que 
dôaltres. Un bon nombre de queixes dirigides a la S²ndica de Greuges no s·n 
compet¯ncia de lôAjuntament per¸ demanen una resposta. En aquests casos 
sôha fet una tasca dôorientaci· i assessorament per derivar els ciutadans a les 
administracions corresponents o seôls ha informat de la possibilitat dôacudir a 
recursos dôassessorament privats quan es tracta de problemes de dret entre 
particulars. També ha estat motiu de queixa el retard en el pagament de la 
renda dôemancipaci· i altres ajuts. Tot i entendre la gravetat de la situaci·, com 
que ®s compet¯ncia dôaltres administracions, queden fora de lô¨mbit dôactuaci· 
de la Síndica de Greuges, malgrat que les solĀlicituds les tramiti lôAjuntament. 
 
Altres aspectes relacionats amb lô¼s de lôhabitatge (disciplina urban²stica, 
salubritat, etc.) es tracten en altres apartats. 
 
Cal tamb® fer esment dôalgunes queixes que sôhan desestimat perqu¯ es 
tractava de situacions en què el ciutadà no tenia el dret que reivindicava, tals 
com la no-renovació de contracte en finalitzar el termini establert, la rescissió 
dôun contracte dôhabitatge p¼blic per disposar-ne dôun altre en propietat amb un 
valor per sobre dels m²nims establerts, el fet dôestar ocupant un habitatge 
sense títol, etc. 
 
Algunes de les queixes encara estan relacionades amb la dilació en el 
lliurament dels habitatges de promoci· p¼blica corresponents a lôany 2007. Cal 
tenir en compte que lôAjuntament de Barcelona no nôera el promotor, tot i que 
ho va gestionar. La principal dificultat és la gran quantitat de documentació per 
tal dôacreditar els requisits requerits i, sobretot, el retard de les subvencions que 
depenen del Ministeri dôHabitatge del Govern de lôEstat, que va trigar molt a 
donar el vistiplau a les entitats bancàries. Altres famílies han hagut de renunciar 
a lôhabitatge que els havia correspost en el sorteig per manca de recursos 
econòmics, en no poder obtenir una hipoteca. 
 
Una vegada més cal incidir en les molèsties que ocasionen al veïns els 
habitatges usats com a recurs turístic. El nombre de queixes rebudes ha 
disminuït però el problema persisteix.  
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2.1.1.1. Acc®s a lôhabitatge 
 
EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS 
 
Expedient núm. 277/09 

 
Una família va presentar una queixa perquè no podia accedir a un habitatge social 
malgrat que vivia en un habitatge sense les condicions m²nimes dôhabitabilitat. Es tracta 
dôuna fam²lia de sis membres (la parella i quatre fills, tot i que un dôells, major dôedat, no 
viu amb el nucli familiar). Els únics ingressos de què disposen són 880 euros mensuals 
de la pensi· dôincapacitat del pare. Lôhabitatge t® 39 m

2
 i està en condicions 

deplorables. El seu contracte dôarrendament havia finalitzat feia m®s dôun any i no havia 
estat renovat pel propietari.  
 
En el seguiment de la queixa es va comprovar que, tot i que havia finalitzat el contracte 
i que el propietari no estava cobrant el lloguer, tampoc no sôhavia instat un proc®s 
judicial de desnonament. Ara bé, perqu¯ la Mesa dôHabitatge atengui la solĀlicitud 
dôhabitatge dôemerg¯ncia social cal tenir una sent¯ncia de desnonament per manca de 
pagament que no sigui imputable a lôusuari o per precarietat dôingressos. 
 
En aquest cas, lôhabitatge a m®s de ser insuficient per la seva superfície, està apuntalat 
i t® humitats i diversos problemes de manteniment. En aquesta situaci·, la petici· dôun 
habitatge no ha estat acceptada com a emergència social, ja que es considera que el 
propietari de la finca té la responsabilitat de fer les obres de conservació, obres que els 
Serveis Tècnics del Districte ja li havien requerit en diverses ocasions. 
 
La S²ndica de Greuges va estimar la queixa ja que, dôuna banda, el Consorci va 
desestimar la solĀlicitud de pis dôemerg¯ncia social per manca de compliment dels 
requisits establerts i no va oferir una alternativa viable malgrat que la família ja estava 
inscrita en el Registre de SolĀlicitants dôHabitatges amb Protecció Oficial sense haver 
tingut encara opci· a cap promoci·. Dôaltra banda, el Districte no va actuar amb la 
suficient diligència per tal que es duguessin a terme les accions de manteniment que 
lôhabitatge necessita. 
 
Aix² mateix, la S²ndica de Greuges va recomanar al Consorci lôactivaci· de les accions 
necessàries per ampliar el nombre dôhabitatges disponibles per a aquests contingents i 
va reclamar al Districte que fes les actuacions urgents encaminades a la resolució de 
lôexpedient de rehabilitaci· iniciat. 

 
Expedient núm. 574/09 

 
Un ciutadà va presentar una queixa per la denegaci· dôacc®s a un habitatge 
dôemerg¯ncia social malgrat la seva situaci· familiar i el fet de no tenir ingressos 
suficients per accedir a un habitatge del mercat lliure. Lôafectat, de vint-i-sis anys, és el 
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 fer-seôn c¨rrec. Per 
dificultats econòmiques, es van traslladar uns mesos a la província de Còrdova, on els 
lloguers eren m®s assequibles i on lôentorn era més favorable per a la germana. Com 
que no hi va trobar feina, el ciutadà 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 dôuna amiga, on compartien habitatge amb unes altres sis persones. Aquesta 
situació repercuteix negativament en la germana petita, que té diversos problemes 
emocionals.  
 
El Consorci de lôHabitatge va denegar lôacc®s a un habitatge dôemerg¯ncia social 
perquè el sol·licitant no complia el requisit de tenir un any dôempadronament a 
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 així ho ha manifestat en la decisió 
presa en aquest expedient, que el domicili legal de la persona tutelada ®s el de lôentitat 
tutelar, llevat que en la constituci· de la tutela sôhagi disposat altrament (art. 208 del 
Codi de família de Catalunya). És 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, 
independentment de les autoritzacions dôestada en altres municipis justificades, com en 
aquest cas, per la matriculació escolar temporal a Còrdova.  
 
La Síndica de Greuges va estimar la queixa perquè va considerar que el Registre de 
SolĀlicitants dôHabitatge amb Protecci· Oficial de Barcelona cont® un buit de regulaci· 
que obstaculitza lôacc®s a lôadjudicaci· dôhabitatges de lloguer social per a emergències 
socials, en situacions com la descrita. Així mateix, va recomanar al Consorci de 
lôHabitatge que, de conformitat amb all¸ que estableix lôarticle 9.2 de la CE, remogu®s 
per via interpretativa lôobstacle que dificulta la plenitud de drets de la menor i que 
permetés la valoració de la sol·licitud del seu germà i acollidor en la Mesa de 
Valoracions. Tamb® va suggerir la revisi· dels requisits dôacc®s a aquests pisos. 

 
Expedient núm. 601/09 

 
La promotora de la queixa vivia amb els seus tres fills menors a casa de la seva mare, 
on també viu un germà seu. La situació es va fer insostenible pels continuats 
maltractaments que rebia la senyora per part del seu germ¨. Aquest, segons lôinforme 
de lôEAIA del seu districte, t® trastorns mentals no tractats agreujats per la seva 
addicci· a lôalcohol i a altres subst¨ncies t¸xiques. LôEAIA va proposar a la senyora 
lôabandonament del domicili i lôingr®s en una casa dôacollida. Des dôaleshores la 
senyora i els seus tres fills van ser atesos per lôEAD (equip dôatenci· a la dona), que els 
va oferir la possibilitat de viure en una pensi· dôuna manera temporal fins que hi 
haguessin places a la casa dôacollida. Actualment, despr®s de viure en dues pensions, 
la fam²lia sôha instalĀlat temporalment a casa dôun parent. Per recomanaci· dels serveis 
dôatenci· prim¨ria, la senyora ha presentat una solĀlicitud dôhabitatge dôemerg¯ncia 
social a lôoficina dôhabitatge corresponent. Segons la informaci· que sôha facilitat a 
aquesta instituci·, sôest¨ recollint la documentaci· necess¨ria i sôest¨ estudiant la 
petici· per tal de traslladar lôexpedient a la Mesa de Valoracions.  
 
Des de lôoficina de la S²ndica de Greuges, es considera que la concessi· dôun habitatge 
dôemerg¯ncia social seria un recurs molt apropiat perquè aquesta família compleix dos 
dels requisits establerts en el Reglament del Registre de Sol·licitants. El primer, haver 
hagut dôabandonar el seu habitatge per raons de viol¯ncia de g¯nere i, el segon, que 
els fills de la senyora estan tutelats per la DGAIA i van haver de marxar del pis per 
raons de seguretat. 
 
Per tant, la S²ndica de Greuges va estimar la queixa i va recomanar la concessi· dôun 
pis dôemerg¯ncia social per la concurr¯ncia dels requisits indicats.  

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
El Pla dôHabitatge de Barcelona 2008-2016 
 
Lôinforme de la S²ndica de Greuges del 2008 ja destacava lôelaboraci· del Pla 
dôHabitatge 2008-2016 (PHB) amb lôobjectiu dôactualitzar i ampliar lôanterior. 
Lôinter¯s de la S²ndica de Greuges en aquest tema sôha concretat en les 
recomanacions que cada any sôhan formulat al Plenari i que tenen a veure amb 
els problemes o les queixes que els ciutadans han anat manifestant al llarg de 
lôany. Al mateix temps, sôhan fet arribar diverses aportacions al delegat 
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dôHabitatge de lôAjuntament de Barcelona durant lôelaboraci· del Pla. Bona part 
dôaquestes aportacions han estat incorporades al Pla dôHabitatge o sôhan tingut 
en consideraci· en lôelaboraci· dôaquest. Entre aquestes recomanacions hi ha 
la necessitat de conservar la propietat del sòl públic. Per tant, amb aquest 
objectiu trobem la introducció de la fórmula del dret de superfície entre les 
diverses modalitats dôacc®s a lôhabitatge social, en qu¯ lôAdministraci· conserva 
la propietat del sòl i durant 75 anys es ven allò que es construeix en aquesta 
superf²cie. Una altra modalitat la constitueix lôoferta dôhabitatges de lloguer 
finançats durant 25 o 30 anys amb ajuts públics. 
 
La Llei 18/2007, del dret a lôhabitatge, creava un registre de solĀlicitants 
dôhabitatge p¼blic que calia desenvolupar posteriorment per tal de determinar-
ne els mecanismes de funcionament. A principis de lôany 2009 es va publicar 
en el DOGC el Reglament del Registre de SolĀlicitants dôHabitatge amb 
Protecció Oficial de Barcelona, que en el preàmbul recull explícitament una de 
les recomanacions de la Síndica de Greuges: tenir en compte una franja 
important de poblaci· que quedava exclosa de lôacc®s als habitatges socials. 
 
Aquest Reglament clarifica i unifica les peticions dôhabitatge social i disposa de 
tot un capítol regulador dels habitatges destinats a emergències socials. També 
es crea un fons que podrà estar integrat pels habitatges que ja són propietat de 
les administracions del Consorci i pel 5 % de tots els habitatges de lloguer amb 
protecció oficial de nova construcció, així com amb altres que es puguin 
obtenir. Aix², la major part dôaquest fons sôhaur¨ dôanar construint en la mesura 
que es vagin realitzant promocions noves. Actualment, i dôacord amb el Pla, els 
habitatges que es poden destinar a aquesta finalitat només es troben a Ciutat 
Vella. La previsi· per a tot el Pla ®s que el nombre total sigui dôuns quatre-cents 
o cinc-cents habitatges.  
 
Per¸ els requisits establerts en el Reglament per poder ser adjudicatari dôun 
dôaquests habitatges són molt estrictes. Tot i que cal delimitar les situacions i 
establir prioritats justes, la realitat és que un gran nombre de famílies segueix 
estant al marge de la possibilitat dôacc®s a un habitatge. 
 
Pel que fa a les persones més vulnerables econòmicament, el Pla preveu 
habitatges dotacionals públics als quals podrien tenir accés persones o unitats 
familiars amb situacions precàries. La previsió és de 125 habitatges durant el 
període 2008-2016. Tot i que valorem la import¨ncia de la previsi· dôaquestes 
situacions en un pla dôhabitatge, considerem que caldria treballar per tal 
dôincrementar-ne el nombre previst, ja què sembla del tot insuficient. 
 
 
Habitatge dôemerg¯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 dôhabitatge per causa dels seus reduµts ingressos, situaci· agreujada 
aquest any per lôactual crisi econ¸mica. 
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En els expedients exposats es recullen situacions diverses que tenen en comú 
que, malgrat la precarietat de lôhabitatge, les condicions insalubres que 
suporten, la vulnerabilitat econòmica de les famílies, o situacions de violència 
de g¯nere, aquestes persones no tenen el dret dôacc®s al fons dôhabitatge 
dôemerg¯ncia social per manca dels requisits que es demanen. 
 
En el primer dels expedients comentats, la família no disposa de sentència de 
desnonament perquè el propietari no ha iniciat el procediment judicial oportú, 
però aquest tampoc no havia realitzat les obres de conservaci· de lôedifici que li 
havia exigit el Districte. Per tant, la família no tenia cap alternativa. En el segon 
cas, lôexig¯ncia dôempadronament almenys dôun any abans de la solĀlicitud ®s 
un impediment per a lôacc®s, tot i que la causa dôhaver dôinterrompre la 
residència a Barcelona va ser per la necessitat de buscar un accés més fàcil a 
un habitatge digne i per facilitar a la menor un entorn més favorable als seus 
problemes. En el darrer dels expedients comentats, la família, tot i reunir dos 
dels requisits demanats, estan en espera que es determini la idoneïtat del 
recurs. 
 
Aquests expedients són un exemple de moltes altres situacions en què la 
dificultat dôacc®s a un habitatge t® tantes variables com persones amb 
necessitats. En definitiva, aquests casos posen de manifest que els requisits 
dôacc®s als habitatges dôemerg¯ncia social a Barcelona s·n massa restrictius, 
aix² com la necessitat dôadaptar el reglament actual i la seva aplicaci· a les 
realitats concretes i situacions personals dels afectats. Aquesta institució és 
conscient que la gestió que es realitza per valorar i adjudicar els habitatges 
destinats a emergències 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 econòmica. De tota manera, 
la realitat ens manifesta que, de moment, no hi ha la disponibilitat material 
necessària per donar resposta a totes les demandes. 
 
Mentre no es disposi dôun parc suficient dôhabitatges de lloguer social, uns 
requisits més amplis haurien de garantir la possibilitat de valorar la singularitat 
dôaquestes situacions, cosa que permetria que m®s persones poguessin tenir 
aquest accés que ara no els és possible. 
 
 
Les oficines dôhabitatge 
 
El Pla dôHabitatge de Barcelona 2008-2016 estableix que la xarxa dôoficines 
dôhabitatge seran la finestra ¼nica en mat¯ria dôhabitatge i el punt dôinformaci· 
de refer¯ncia per als ciutadans en q¿estions relacionades amb lôhabitatge. 
Aquesta concreció respon a algunes de les preocupacions de la Síndica de 
Greuges expressades en els successius informes anuals. 
 
Aquestes oficines són una novetat de gran importància perquè tenen funcions 
molt àmplies. Informen i gestionen els ajuts a la rehabilitació, amb 
independ¯ncia de quina sigui lôAdministraci· que facilita lôajut. Informen sobre 
les promocions dôhabitatge amb protecci· oficial i s·n el lloc de presentaci· de 
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solĀlicituds dôinscripci· al Registre. Gestionen i assessoren sobre els ajuts a la 
rehabilitació. També informen i tramiten els ajuts per pagar el lloguer, de 
qualsevol de les administracions que els promogui. Una de les funcions 
importants dôaquestes oficines ®s la informaci·, lôassessorament i el suport en 
problemes que tenen a veure amb lôassetjament, la sobreocupaci· i altres 
temes relacionats. 
 
Algunes de les queixes rebudes aquest any tenen a veure amb els tràmits en 
aquestes 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 Síndica 
de Greuges no ha pogut intervenir, ja que lôAdministració municipal només rep 
la sol·licitud i no té facultats per resoldre el problema. 
 
Aix², la majoria dôaquestes queixes ïmalgrat que sôentenen els perjudicis 
causats als ciutadans i que la interlocució es realitza en un servei municipalï 
han estat desestimades perqu¯ no sôha produµt una actuaci· incorrecta de 
lôAjuntament. En altres queixes sôha constatat el desconeixement dels 
ciutadans sobre lôexist¯ncia de les oficines com a lloc on es podien assessorar.  
Sembla essencial la funci· que han de desenvolupar les oficines dôhabitatge, 
tenint en compte la diversitat i lôamplitud de les mat¯ries susceptibles de 
consulta per part dels ciutadans. És per això, que cal dotar-les amb els mitjans, 
personals i materials, adequats a aquesta complexitat per tal que es 
constitueixin en punt de refer¯ncia ciutadana en mat¯ria dôhabitatge. 
 
 
2.1.1.2. Habitatges dô¼s tur²stic 
 
EXPEDIENT IL·LUSTRATIU 
 
Expedient núm. 749/09 

 
El president dôuna comunitat de propietaris, amb representaci· de m®s del 50 % de les 
quotes, va presentar una queixa sobre els dos apartament dô¼s tur²stic de la seva finca. 
Segons constava als propietaris, els dos apartaments disposaven de llicència municipal 
però això no evitava les molèsties que patien des de feia més de dos anys. Els veïns 
havien requerit notarialment als propietaris dels apartaments que prenguessin les 
mesures per evitar les molèsties, havien formulat queixes al districte corresponent, 
havien presentat denúncies a la Guàrdia Urbana i a la policia. Malgrat això, seguien 
patint tota mena de sorolls, a qualsevol hora del dia o de la nit, per crits, moviment de 
mobles i desperfectes a lôascensor o vessament de lôaigua sobrera dels aires 
condicionats, entre dôaltres. 
La Síndica de Greuges, davant la insuficiència de la informació rebuda del Districte, va 
demanar una ampliaci· de lôinforme; en el moment de tancar aquest informe est¨ en 
espera de rebreôl. 

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
La queixa exposada és una mostra clara dôun argument que ha aparegut en 
informes anteriors de la Síndica de Greuges: la dificultat de dedicar un mateix 
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edifici a usos tan diversos com són la residència habitual dels ciutadans i el lloc 
dôestada de persones que fan vacances o viatges de turisme.  
 
La normativa que de forma provisional va aprovar lôAjuntament a lôabril de 2008 
havia de regular una activitat que aparentment quedava al marge de les 
normatives existents i havia dôajudar a resoldre una realitat donada en una 
situació de creixement turístic, del qual es beneficiaven amb bons ingressos els 
propietaris dôaquests habitatges.  
 
Sôha de recon¯ixer lôesfor­ dôalguns districtes per tal de tancar els habitatges 
amb activitats il·legals de turisme. Així mateix, molts dels que ja funcionaven 
han regularitzat la seva situaci· i han demanat lôoportuna llic¯ncia municipal. 
Però això no ha evitat les molèsties per als veïns. Les queixes que ha rebut la 
Síndica de Greuges són significatives i confirmen els dubtes sobre la 
conveniència dôuna regulaci· que permet lôactivitat tur²stica en escales de 
veïns. 
 
La dificultat de sotmetre a norma lôactivitat econ¸mica dôhabitatges dô¼s tur²stic, 
i fins i tot dôhabitacions dôestada de turisme, ®s fa evident a trav®s del 
seguiment dôun cas (expedient n¼m. 136 de lôany 2006) en qu¯ es va presentar 
una queixa a causa dôuna activitat irregular dôhostalatge en una finca de 
lôEixample; activitat que era denunciada pels veµns i negada pel titular de 
lôimmoble tot i que sôanunciava com a hostal amb fotografies dôhabitacions que 
es podien llogar per Internet. La Síndica de Greuges va estimar la queixa per 
les evid¯ncies de lôexist¯ncia dôuna activitat econ¸mica i va demanar diverses 
vegades a lôAjuntament que en fes el control. Davant la manca de resultats i la 
reiteració de la queixa es va obrir un nou expedient (núm. 481/2009) pels 
mateixos fets, i, com a resposta a la petici· dôinforme de la S²ndica de Greuges 
al Districte, aquest va informar que no havia pogut constatar fefaentment 
lôactivitat. Aix² resulta que, davant una activitat presumptament real, sôevidencia 
la impotència administrativa per controlar-la quan no hi ha la col·laboració dels 
presumptes infractors amb la inspecció municipal. 
 
La regulaci· i lôatorgament de llicències ha significat un pas positiu però també 
havia de significar un major control de les molèsties. Tot i això es manté el 
dubte sobre si ®s possible compatibilitzar lô¼s tur²stic amb els habitatges 
residencials.  
 
 
RECOMANACIONS 
 

 Incrementar el nombre dôhabitatges dotacionals p¼blics adreçats a 
persones amb vulnerabilitat econòmica i social. 

 

 Revisar els requisits dôacc®s als habitatges dôemerg¯ncia social per tal 
dôatendre les situacions que, tot i constituir autèntiques emergències 
socials, per les seves particulars circumstàncies en queden excloses.  
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 Dotar la xarxa dôoficines dôhabitatge del personal altament qualificat 
suficient per assessorar amb la profunditat que requereix lôamplitud del 
tema de lôhabitatge, tenint en compte la manca dôinformaci· de molts 
ciutadans sobre alguns dôaquests aspectes. Es considera que les 
oficines dôhabitatge haurien de constituir aut¯ntics centres dôinformaci· 
als ciutadans, on sôexpliquessin, quan sigui necessari, les dificultats o les 
dilacions, en especial quan es tracti de tràmits que, finalment, ha de 
resoldre una altra Administració. 

 

 Permetre els habitatges dô¼s tur²stic nom®s en finques dedicades 
exclusivament a aquesta activitat, i estudiar les condicions o els terminis 
per als que estan funcionant amb llicència.  

 

 Sotmetre lôactivitat dels apartaments turístics al mateix règim de control 
que les activitats dôequipaments tur²stics, hotels, pensions, etc. 
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2.1.2. Urbanisme 
 
MARC NORMATIU 
 
I. El dret del ciutadà en aquest àmbit està emmarcat per dos mandats constitucionals 
als poders p¼blics. Dôuna banda, la declaraci· que la funci· social de la propietat est¨ 
delimitada per lôinter¯s general (art. 33 CE), que inclou la possibilitat dôexpropiaci·, i, 
de lôaltra, el mandat als poders p¼blics de promoure les condicions necessàries per tal 
de fer efectiu el dret a lôhabitatge, regulant la utilitzaci· del s¸l dôacord amb lôinter¯s 
general i impedint-ne lôespeculaci·. Els poders públics han de promoure les condicions 
necess¨ries i han dôestablir les normes pertinents per tal de fer efectiu aquest dret, i 
han de regular la utilitzaci· del s¸l dôacord amb lôinter¯s general per tal dôimpedir-ne 
lôespeculaci·. La comunitat participar¨ en les plusv¨lues que generi lôacci· urban²stica 
de les entitats públiques (art. 47 CE). Aquests mandats sôhan de portar a terme 
mitjançant la funció urbanística. És una funció pública pel fet que es desenvolupa sota 
la tutela de lôAdministraci· i en inter¯s dels ciutadans.  
 
II. En lô¨mbit estatal podem destacar com a legislaci· important: 

 Reial decret legislatiu 2/2008, de 20 de juny, pel qual sôaprova el Text ref·s de la 
Llei del sòl. 

 Llei dôexpropiaci· for­osa, de 16 de novembre de 1954.  
 
III. LôEstatut dôAutonomia fixa com a compet¯ncia municipal lôordenaci· i la gesti· del 
territori, lôurbanisme i la disciplina urban²stica. 
En el desenvolupament dôaquest marc jur²dic, les peces normatives destacables s·n: 

 Decret legislatiu 1/2005, de 26 de juliol, que aprova el Text refós de la Llei 
dôurbanisme de Catalunya. Desenvolupament en el Decret 305/2006, de 18 de 
juliol, i en el Decret 80/2009, de 19 de maig, que regula el règim jurídic dels 
habitatges destinats a fer efectiu el dret de reallotjament. 

 Llei 9/1993, de 30 de setembre, del patrimoni cultural català, modificada per la Llei 
10/2001, de 13 de juliol. 

 Llei 20/1991, de 25 de novembre, de promoci· de lôaccessibilitat i de supressi· de 
barreres arquitectòniques, desenvolupada pel Decret 135/1995, de 24 de març. 

 Decret llei 1/2007, de 16 dôoctubre, de mesures urgents en mat¯ria urban²stica. 
 
IV. Dôaltra banda, lôAdministració municipal ha de tenir en compte que la Carta 
Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, signada per lôAjuntament de 
Barcelona, proclama que els ciutadans tenen dret a un desenvolupament urbanístic 
ordenat que garanteixi una relaci· harmoniosa entre lôh¨bitat, els serveis p¼blics, els 
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 participació dels 
ciutadans, una planificaci· i una gesti· urbanes que assoleixin lôequilibri entre 
lôurbanisme i el medi ambient, i que, en aquest marc, sôha de respectar el patrimoni 
natural, hist¸ric, arquitect¸nic, cultural i art²stic de les ciutats i sôha de promoure la 
rehabilitació i la reutilització del patrimoni construït, per tal de reduir les necessitats pel 
que fa a les noves construccions i al seu impacte en el territori. 
 
V. Normes municipals. LôAjuntament de Barcelona t® ¨mplies compet¯ncies en mat¯ria 
dôurbanisme, dôacord amb la Carta Municipal, i per tant hi ha diversa normativa 
relacionada. Mereixen una atenció especial les normes urbanístiques del Pla General 
Metropolit¨ i lôAcord del Consell Plenari del 27 de mar­ de 1979 sobre lôOrdenan­a 
sobre supressió de barreres arquitectòniques a la via pública (i modificacions 
realitzades per lôAcord del Consell Plenari del 23 de desembre de 1980). 
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LES QUEIXES 
 

Urbanisme Nombre de queixes 

Planejament 13 

Infraestructures 4 

Disciplina urbanística 46 

Total 63 

 
En lôapartat dôurbanisme, la S²ndica de Greuges ha rebut 63 queixes. 
 
En total sôhan resolt 63 queixes (11 de lôany 2008). Queden pendents de 
resoldre 11 expedients. 
 
 
2.1.2.1. Planejament urbanístic 
 
Les queixes sobre planejament urban²stic tracten dôafectacions urbanístiques, 
de projectes de reparcel·lació i sobretot de la disconformitat dels afectats per la 
diferència econòmica que hi ha entre la indemnització rebuda pel dret extingit 
de la propietat i el preu del cost de lôhabitatge de reallotjament. Altres queixes 
tracten de la durada indefinida de les afectacions i de la complexitat del 
contingut dels certificats urbanístics. Finalment hi ha hagut una queixa per la 
manca de retolació dels carrers de la ciutat.  
 
EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS 
 
Expedient núm. 688/09 

 
Un matrimoni afectat pel projecte de reparcelĀlaci· dôuna unitat dôactuaci· dôun PERI de 
lô¨mbit de la societat municipal 22@ va presentar una queixa per no estar dôacord amb 
la diferència de preu entre la indemnització que van rebre pel dret de la propietat 
extingida i el preu de cost del pis de reallotjament. Van afegir que, per error, 
lôAjuntament no els havia incl¸s en la primera promoci· de pisos per als afectats 
urbanístics. Els afectats, una parella de setanta anys, també exposaven que, per poder 
acollir-se al dret de reallotjament urbanístic, havien de sacrificar els estalvis de tota la 
vida o b® constituir una hipoteca a un termini dôanys possiblement superior a la seva 
esperança de vida. 
 
La Síndica de Greuges va declarar correcta lôactuaci· municipal perquè  lôAjuntament 
va manifestar a aquesta Sindicatura que lôafectat havia rebutjat verbalment dues 
promocions anteriors dôhabitatges de reallotjament i que recentment havia acceptat el 
reallotjament.  

 

Expedient núm.180/09 

 
Dos propietaris del Districte de Sarrià - Sant Gervasi, amb el suport de 1005 signatures 
dôaltres veµns, van mantenir una entrevista amb aquesta Sindicatura sobre una 
Modificació del Pla General Metropolità (PGM) al centre històric de Sarrià perquè no 
estaven dôacord amb el projecte municipal de lôobertura dôun vial per fer-hi un passatge. 
La queixa plantejava que lôAjuntament hauria de revisar el projecte i les afectacions 
urbanístiques i que encara que la modificació del PGM estigués definitivament 
aprovada, els responsables municipals tenien el deure dôescoltar sempre els ciutadans 
i, si esqueia, rectificar les decisions adoptades.  
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Aquesta institució ha verificat que el procediment que ha seguit la Modificació del Pla 
General Metropolit¨ (PGM) ha estat lôaprovaci· inicial, la presentaci· dôalĀlegacions 
durant el tr¨mit dôinformaci· p¼blica, lôaprovaci· definitiva i la resoluci· i notificaci· de 
les al·legacions formulades. Com que hi ha una resolució administrativa ferma, llevat 
que els afectats hagin interposat un recurs contenciós administratiu, el projecte pot ser 
executat dôacord amb el calendari dôactuacions establert. 
 
En aquest cas, la modificació del PGM es va aprovar inicialment el 2007, 
provisionalment el 2008, les alĀlegacions formulades es van respondre i lôaprovaci· 
definitiva ®s del 2009. Fora del termini dôexposici· p¼blica i despr®s de lôaprovaci· 
definitiva ®s quan es va presentar a lôAjuntament lôescrit dels veµns avalats per 911 
signatures. LôAjuntament afirma que, en el moment en qu¯ es redacti el PMU, 
sôadoptaran les mesures més adients per garantir als ciutadans la millor solució.  

 

Expedient núm. 692/08 

 
Una ciutadana va presentar una queixa perquè considerava que els carrers de 
Barcelona no estaven suficientment retolats.  
 
Arran de la demanda de la Síndica de Greuges, lôAjuntament va inspeccionar els 
carrers motiu de la queixa i va informar que, tot i que les anomalies detectades eren 
mínimes, encarregaria la col·locació de noves plaques per reforçar la retolació en 
alguns espais. La resposta a la Síndica de Greuges afegia, però, que en alguns casos 
les plaques no podien col·locar-se perquè les plaques de marbre són incompatibles 
amb les fa­anes dôalguns edificis dôobra nova o dôedificis rehabilitats. 
 
La Síndica de Greuges no va estimar la queixa i va considerar que la ciutat estava 
adequadament retolada, llevat dôalgunes defici¯ncies puntuals. Tot i aix¸, va demanar a 
la Pon¯ncia de Nomencl¨tor i al Sector dôUrbanisme que establissin els criteris 
necessaris per fer possible la retolació dels carrers en tots els edificis.  

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
La Constitució reconeix la funció social de la propietat i en conseqüència les 
limitacions dôaquest dret. La Sentència núm. 37/1987 del Tribunal 
Constitucional, Ple de 26 de març de 1987, va incorporar la funció social com 
una part imprescindible del dret de la propietat. Aquesta resolució judicial 
argumenta que el dret de la propietat ha sofert una transformació molt 
important i que no es pot concebre avui tal com es concebia antigament i que la 
funció social de la propietat pressuposa la identificaci· de la finalitat de lôinter¯s 
general. Aquesta doctrina ha estat recollida posteriorment per altres tribunals. 
Així, quan algunes construccions no poden adaptar-se a lôordenaci· aprovada 
pel planejament, algunes vegades lôAjuntament ha dôexpropiar ja que en algun 
moment lôAdministraci· haur¨ dôocupar els terrenys afectats o els edificis 
necessaris per fer efectives les previsions urbanístiques. Les expropiacions 
poden ser iniciades per iniciativa municipal; però també directament pels 
afectats quan per evitar la passivitat de lôAjuntament adverteixen lôAdministració 
de la voluntat dôiniciar lôexpedient dôapreuament dôacord amb el que estableix 
lôarticle 108 de la LUC. La sent¯ncia del Tribunal Constitucional citada 
anteriorment declara que lôexpropiaci· no suposa una negaci· del dret de la 
propietat privada, sinó un sacrifici concret davant dels interessos públics o 
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socials superiors amb respecte del contingut econòmic del dret sacrificat, la 
indemnització del valor del bé o del dret del titular.  
 
Lôurbanisme fixa les regles per ordenar el territori per¸ les necessitats socials 
dels territoris varien en el temps. Aix¸ fa que lôAdministraci· hagi de prendre 
mesures per adaptar el territori a les necessitats socials de cada moment. Per 
aix¸, el planejament sôha de poder modificar ja que algunes decisions i 
actuacions adoptades en el passat no sôadeq¿en a les necessitats i realitats 
actuals. Ara b®, tota modificaci· en aquest ¨mbit sôha de fer amb un escrupol·s 
seguiment del procediment legalment establert. 
 
Les actuacions urban²stiques solen comportar conflictes dôinteressos entre el 
sector privat i el sector p¼blic. Dôaltra banda, algunes persones alĀleguen que 
algunes intervencions urbanístiques són el resultat de polítiques consumades i 
dôabusos de poder que es fan sense seguir el procediment i sense informar 
suficientment els ciutadans. Lôurbanisme, com a activitat p¼blica, ha dôestar fora 
de qualsevol opacitat o arbitrarietat i, com que ha de respondre a la seva 
finalitat, que ®s lôinter¯s p¼blic o general, el procediment i les actuacions 
urbanístiques han de ser absolutament transparents.  
 
Aix¸ no evita que alguns puguin no estar dôacord amb les indemnitzacions 
econòmiques que reben pel dret extingit de la seva propietat i la diferència dels 
diners que han de pagar pel nou habitatge de reallotjament, cosa que segueix 
inquietant els ciutadans. En aquests processos és difícil conciliar les posicions 
dels afectats i les de lôAdministraci·, ja que el preu del nou habitatge acostuma 
a ser superior a la indemnitzaci· rebuda per lôexpropiaci· for­osa. Per¸, com 
sôha recordat en anteriors informes, s·n dos drets independents. El Decret 
80/2009, de 19 de maig, pel qual sôestableix el r¯gim jur²dic dels habitatges 
destinats a fer efectiu el dret de reallotjament, disposa que el dret de 
reallotjament és un dret independent de la indemnització que pugui 
correspondre als afectats.  
 
En els processos de reallotjaments urbanístics hi ha diversos aspectes 
concurrents: la qualitat i els serveis dels habitatges que sôofereixen, les 
promocions en un barri o en un altre i la durada del proc®s. Dôuna banda, quan 
els pisos s·n dôun nivell superior al que tenia lôafectat aix¸ incrementa el cost 
del nou habitatge, tot i ser de protecció oficial. Dôaltra banda, alguns afectats no 
accepten els pisos que lôAjuntament els ofereix i prefereixen esperar noves 
promocions en un altre barri. Però aquesta espera implica que no signin 
lôacceptaci· de la promoci· oferta i aix¸ provoca lôallargament del proc®s, sens 
perjudici de la lentitud habitual dels procediments administratius. Pel que fa al 
dret de reallotjament, els ciutadans poden acollir-se al règim de lloguer o de 
propietat, dôacord amb el que regula lôarticle 5.4 del Decret 80/2009, 
anteriorment citat. Generalment els ciutadans prefereixen un pis de propietat. 
 
Un altre aspecte que apareix generalment en les queixes dôexpropiacions 
urbanístiques és el desig dels afectats de continuar vivint en el barri. Els 
records de tota una vida i la memòria històrica i visual del paisatge són 
aspectes importants per als ciutadans ja que el paisatge urbà forma part del 



37 
 

patrimoni comú. Això fa que es pugui comprendre la sensació de desencís i 
decepció dels ciutadans, sobretot quan arribada determinada edat han de 
deixar necessàriament el seu pis, el barri, utilitzar els estalvis o endeutar-se per 
tenir acc®s al dret constitucional de lôhabitatge.  
 
Pel que fa a la retolaci· dels carrers, lôAjuntament de Barcelona disposa dôun 
protocol de solĀlicitud i dôempla­ament dels r¯tols dôidentificaci· dels carrers de 
la ciutat. El protocol estableix el procediment dôinstalĀlaci· dels r¯tols, per¸ 
sorprèn que alguns carrers de la ciutat no es puguin retolar perquè les plaques 
dels carrers no poden col·locar-se en determinats edificis atesa la 
incompatibilitat dels materials emprats. Tot i aix¸, s·n casos minoritaris. Dôaltra 
banda, lôAjuntament hauria de conservar i mantenir les plaques antigues de 
retolació que contenen elements que formen part del nostre patrimoni històric. 
 
 
2.1.2.2. Infraestructures 
 
La majoria de queixes sobre infraestructures fan referència a les molèsties per 
soroll i per aix¸ es tracten en lôapartat de contaminaci· ac¼stica. 
 
 
2.1.2.3. Disciplina urbanística 
 
En lô¨mbit de disciplina urban²stica les queixes presentades sovint provenen 
dôun ve² que en denuncia un altre, i en molts casos es tracta de dos veµns que 
han fet la mateixa infracció urbanística i que es denuncien mútuament. També 
sôhan rebut queixes en qu¯ manifestaven el seu desacord amb la resolució 
municipal dôordre dôenderroc o de retirada dôelements no autoritzats, per 
denunciar el mal estat de conservació de la finca, per la ineficàcia municipal 
que permet lôincompliment de la resoluci· municipal de protecci· de la legalitat 
urbanística i pel retard de la resposta municipal o per la manca dôaquesta.  
 
Totes les queixes de disciplina urban²stica estan vinculades a lô¨mbit 
dôhabitatge i per aix¸ algunes han estat tractades en lôapartat dôhabitatge. 
 
EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS 
 
Expedient núm. 427/09 

 
Un ciutad¨ va presentar una queixa sobre una ordre dôenderroc dictada per 
lôAjuntament dôunes obres que no eren legalitzables. Lôafectat exposava que, lôany 
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 econòmica, cosa que li comportava moltes 
dificultats per poder pagar el pr®stec, i que si feia efectiva lôordre dôenderroc dif²cilment 
podria tenir un habitatge digne. Les obres consistien en una construcció nova annexada 
a lôedifici original (bany i cuina) amb aixecament de murs exteriors i interiors amb sostre 
de bigues de ciment i dues estances. El solar estava qualificat de vial i les obres 
sôhavien fet amb un ñassabentatò. 
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La queixa tamb® exposava que en el Districte dôHorta Guinard· hi havia moltes cases 
amb construccions prec¨ries i ilĀlegals i que, en general, lôAjuntament no actuava. Per 
aix¸, demanava no haver dôenderrocar les obres. Durant el procediment sôhavia 
demanat a lôAjuntament la concessi· de la llic¯ncia dôenderroc, amb la qual cosa es 
reconeixia lôacceptaci· de la infracci·, de la decisi· administrativa i de la voluntat 
impl²cita dôenderrocar la construcci·. 
 
La Síndica de Greuges no va estimar la queixa ja que en la revisi· de lôexpedient 
municipal es va constatar lôactuaci· ajustada a dret de lôAjuntament per preservar la 
legalitat urbanística. 

 
Expedient núm. 963/08 

 
Un ciutad¨ va presentar una queixa perqu¯ lôAjuntament, tot i que havia intervingut, a 
finals del 2008 no havia resolt una presumpta infracció urbanística denunciada el 2004. 
La denúncia feia referència a un àtic de la finca contigua, on es va aixecar una planta 
més. 
 
De la documentaci· presentada per lôinteressat es va constatar que lôAjuntament va fer 
una inspecci·, va dictar lôordre corresponent de suspensi· provisional i immediata de 
les obres (resoluci· que no va poder ser notificada), va ratificar la resoluci· amb lôintent 
fallit de la notificació, va resoldre imposar una multa coercitiva al promotor de les obres 
i aquest va impugnar la resolució per no haver estat notificades les resolucions prèvies. 
El Districte va estimar el recurs, i va traslladar lôexpedient de disciplina urban²stica al 
departament corresponent perquè en continués la tramitació. 
 
La S²ndica de Greuges va demanar lôinforme municipal el 8 de gener de 2009 i el 17 de 
setembre de 2009 encara no havia rebut resposta. Per aix¸, una assessora de lôoficina 
de la Síndica de Greuges va traslladar-se al Districte per poder consultar lôexpedient. 
LôAjuntament va facilitar c¸pia dels documents rellevants i va lliurar c¸pia de lôinforme 
de resposta. Amb aquesta gesti· es va constatar que lôAjuntament va continuar amb la 
tramitaci· de lôexpedient amb els mateixos problemes de notificació anteriors i que 
finalment va efectuar la notificació mitjançant el BOP. El Districte exposava que 
lôexpedient encara no sôhavia pogut tancar per les dificultats de notificaci· de les 
resolucions adoptades, ja que algunes notificacions van ser refusades i en altres 
ocasions les persones que vivien en el sobreàtic manifestaven que el propietari ja no 
vivia al pis. LôAjuntament tamb® va consultar el padr· i va constatar que el responsable 
de les obres tampoc no vivia on estava empadronat.  
 
La Síndica de Greuges va estimar la queixa ja que es va acreditar que les obres 
realitzades eren contr¨ries a lôordenament jur²dic i que lôAjuntament no havia estat prou 
diligent per continuar amb la tramitaci· de lôexpedient de disciplina urban²stica. Així 
mateix va demanar que el Districte esgotés tots els mecanismes que preveu la Llei 
30/1992 de procediment administratiu pel que fa a lôexpropiaci· for­osa i que inform®s 
la Síndica de Greuges de la resolució final que adopti. 

 
Expedient núm. 34/09 

 
Lôany 2008 el president dôuna associaci· de veµns va presentar una queixa per la 
colĀlocaci· dôuna porta en un carrer p¼blic. Lôinteressat aportava com a prova un 
certificat municipal de 1975 que acreditava que els vials afectats eren de propietat 
municipal. La S²ndica de Greuges va tancar lôexpedient ja que el Districte va assegurar 
que la porta no sôhavia colĀlocat dins dels vials municipals sin· dins del terreny dôuna 
propietat privada. 
 
Lôany 2009 el mateix ciutad¨ va presentar a la S²ndica de Greuges nous documents i va 
insistir novament en la queixa ja que considerava que el vial continuava sent de 
propietat municipal i que la porta impedia la lliure circulació dels ciutadans. La Síndica 
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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 qüestionava era que es privatitzés el patrimoni municipal. 
 
Amb les dades i els antecedents aportats pel Departament dôUrbanisme sôha comprovat 
que la porta sôhavia instalĀlat en un terreny de propietat privada i no en vials p¼blics i 
que tenia lôoportuna llic¯ncia municipal. El certificat que aportava lôassociaci· de veµns 
va ser em¯s a partir dôun informe elaborat per un departament municipal no competent 
per a aquesta finalitat i, en tot cas, el Pla Metropolità posterior el deixava sense efecte. 
No obstant aix¸, el contingut del certificat municipal de 20 dôagost de 1975 podia induir 
a error a les persones que disposaven del certificat.  
 
Dôacord amb els informes municipals i amb la documentació comprovada la Síndica de 
Greuges va desestimar novament la queixa, amb el convenciment que la insistència de 
la institució per aclarir definitivament la qüestió plantejada havia valgut la pena ja que la 
possible p¯rdua del patrimoni municipal en benefici dôuna persona o dôun colĀlectiu 
perjudicava la resta de ciutadans.  

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
Lôincompliment de la disciplina urban²stica 
 
La disciplina urbanística és el conjunt de mesures establertes per les normes 
amb la finalitat de garantir la legalitat i els mecanismes per restaurar la legalitat 
vulnerada. El planejament i les normes urbanístiques fixen quina és 
lôedificabilitat, lôal­ada, la volumetria i altres par¨metres i, per tant, preveu 
lôespai que ha de ser lliure de qualsevol construcció. Els responsables de les 
construccions ïpropietaris, promotors, arquitectes, aparelladors o llogatersï 
han de fer que les obres sôajustin al projecte i aquest, necess¨riament, a la 
normativa. Els promotors intenten ajustar al m¨xim lôedificabilitat permesa per 
treureôn la m¨xima rendibilitat per¸ el que no est¨ perm¯s ®s vulnerar la 
legalitat i sobrecarregar lôestructura de la finca amb edificacions no previstes en 
el planejament. Les mesures urbanístiques que vetllen per lôincompliment 
urban²stic, i que ha dôaplicar lôAdministraci· per tal de protegir la legalitat 
urbanística, estan establertes en els articles 191 i següents de la LUC. 
 
En aquest ¨mbit, en la majoria de queixes que sôhan estudiat, sôha observat 
que lôAjuntament ha pres mesures per restaurar la realitat f²sica alterada i 
lôordenament jur²dic vulnerat com la imposici· de multes coercitives i la incoaci· 
de lôexpedient sancionador davant lôincompliment reiterat. Els expedients de 
disciplina urbanística sôincoen amb aquesta finalitat i es poden tramitar en un 
sol procediment o en diversos, ja que lôexpedient de protecci· de la legalitat ®s 
diferent de lôexpedient sancionador.  
 
LôAjuntament, quan t® coneixen­a que sôestan fent obres sense llic¯ncia o que 
no sôajusten al perm²s solĀlicitat i quan sôha comprovat la realitzaci· de les 
obres, requereix al promotor que legalitzi les obres i dicta lôordre de suspensi· 
de les obres quan no es poden legalitzar. Si la persona incompleix lôordre, 
lôAdministració pot aplicar mesures cautelars o provisionals mitjançant el 
precinte dels elements o de les obres. Això és el que es produeix habitualment 
en la majoria de procediments tot i que, en alguns casos, la manca dôun 
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seguiment efectiu de lôexpedient i altres aspectes fa que els expedients no 
acabin mai o que no sôesgoti el procediment establert. 
 
Cal destacar que durant el 2009, novament, la majoria de queixes provenen de 
ciutadans que denuncien un altre veí o de veïns que es denuncien mútuament. 
En les denúncies per obres o infraccions hi ha com a mínim dues parts 
implicades: el promotor de les obres i lôAjuntament. Per¸ tamb® apareixen 
terceres parts implicades, com la persona que fa la denúncia o, altres vegades, 
una comunitat de propietaris. En la tramitació de lôexpedient administratiu hi ha 
diversos elements que dificulten la tramitació ràpida. En primer lloc, tot i que és 
fonamental protegir els ciutadans de les males pr¨ctiques de lôAdministració, en 
certes ocasions la complexitat del procediment administratiu dificulta restablir 
amb agilitat i eficàcia la legalitat urbanística. En segon lloc, a vegades el retard 
a executar els actes administratius és conseqüència del refús sistemàtic de les 
notificacions que fan els afectats per dificultar la tramitació de lôexpedient i 
guanyar temps. Com es mostra en els expedients exposats, en alguns casos 
en qu¯ sôhan fet obres no legalitzables, els afectats presenten un projecte 
dôenderroc de les obres per endarrerir el proc®s, encara que sigui un 
reconeixement implícit de la infracció, i una declaració de voler enderrocar les 
obres ilĀlegals. En tercer lloc, la lentitud de lôorganitzaci· administrativa de 
lôAjuntament impedeix un proc®s m®s ¨gil. 
 
Aquests i altres aspectes són les causes de la durada excessiva dels 
expedients. Des del moment en què un ciutadà comet una infracció fins que un 
altre ciutadà presenta la seva queixa a la Síndica de Greuges o bé recorre als 
tribunals poden passar de cinc a deu anys. Durant aquest procés tan llarg a 
vegades es produeix la caducitat de lôexpedient o la prescripci· de la infracci· 
si lôAjuntament no actua diligentment. 
 
En lôestudi de les queixes rebudes tamb® sôha constatat que durant el 2009 
lôAjuntament ha dut a terme algunes execucions for­oses. Lôexecuci· 
subsidiària és una eina jur²dica dôextremes dificultats pr¨ctiques i econ¸miques, 
per¸ la Llei atorga aquesta potestat a lôAjuntament, i s·n els responsables 
municipals els que determinen quin ®s el mitj¨ dôexecuci· for­osa m®s adequat 
per a cada situació. 
 
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 
concessió o denegació dels permisos municipals. Aquest és el cas de 
lôexpedient n¼mero 283/08 en qu¯ la comunitat de propietaris va alĀlegar que 
lôAjuntament havia incoat lôexpedient sancionador a la comunitat i no al 
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 Síndica de 
Greuges va remarcar que les comunitats de propietaris no poden atribuir-se 
facultats que lôordenament jur²dic no els concedeix. 
 
Dôaltra banda, tamb® cal tenir present la publicitat constant que realitzen les 
empreses dôalumini i vidre per fer obres de tancament dôespais oberts a les 
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terrasses, les galeries, els patis, les finestres i els balcons. Amb aquesta 
publicitat atreuen els ciutadans perquè facin una ampliació dels seus habitatges 
i argumenten que, amb aquestes construccions, solucionaran els problemes de 
pols, el consum excessiu de calefacci·, el soroll, la falta dôespai i que 
guanyaran lluminositat. Del que no sôadverteix ®s que la majoria dôaquestes 
obres no són legalitzables i, si lôafectat no sôinforma adequadament, despr®s 
pot ser perseguit administrativament o judicialment, amb les conseqüències 
que això 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 infracció serà penalitzada 
dôacord amb el que estableix la legislaci· vigent i lôAjuntament ha dôesfor­ar-se 
per esgotar els mecanismes legals que ofereixen els procediments, per donar 
resposta als ciutadans, perquè les ordres de conservació de les finques 
sôexecutin. Tamb® sôha de millorar el termini en les respostes a les peticions 
dôinformaci· de la S²ndica de Greuges ja que les respostes que arriben tard no 
són unes bones respostes perquè deceben les persones afectades i van en 
contra del principi de celeritat i dôefic¨cia de lôAdministració. 
 
Finalment, cal remarcar de nou la import¨ncia dôuna resoluci· efica­ dôaquests 
tipus dôexpedients per evitar que generin possibles greuges entre veµns. En 
altres casos menors, com les molèsties pel volum de la música, per fer festes 
en patis o terrasses o per obres interiors, els problemes podrien resoldreôs dins 
de la comunitat o junta de propietaris o amb els veµns de lôescala, sense la 
intervenci· municipal. Lôarticle 59 de lôOrdenan­a del medi ambient urb¨ regula 
el comportament cívic i respectuós per evitar molèsties als veïns amb sorolls 
innecessaris especialment des de les 22 hores fins a les 8 del matí, ja que 
durant aquest període de temps no es permet dur a terme cap activitat que 
pertorbi el descans dels veïns.  
 
Lôexpedient n¼m. 767/09 ®s un exemple en qu¯ es barregen els conflictes de 
conviv¯ncia amb la presentaci· dôuna den¼ncia. Es tracta de la den¼ncia dôuna 
veïna a un altre veí per les molèsties causades per soroll com a conseqüència 
de les festes que feia al pati dô¼s privatiu, b¨sicament en horari de nit, i pel 
soroll que provocava el funcionament dôun jacuzzi en un pati. El denunciat va 
acudir a la Síndica de Greuges i va exposar que les relacions entre les dues 
parts no eren cordials i que per aix¸ la veµna lôhavia denunciat per via 
administrativa. 
 
La Llei 15/2009, de 22 de juliol, de mediaci· en lô¨mbit del dret privat, disposa 
que alguns conflictes veïnals són conseqüència del trencament de les relacions 
personals. El preàmbul de la Llei també assenyala que les parts implicades que 
sôenfronten en un moment determinat hauran de continuar relacionant-se una 
vegada resolt el litigi. 
 
Aix², la Llei pot ajudar els ciutadans a fer ¼s dôuna eina jur²dica que pot evitar o 
reduir les denúncies administratives i judicials. No obstant això, el principi bàsic 
de la mediació és la voluntarietat i sense la volença de les parts no hi ha 
mediació possible. 
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RECOMANACIÓ 
 

 Vetllar des de lôAjuntament per evitar la degradaci· del parc dôhabitatges 
i atorgar més mitjans als districtes més afectats per tal que es dugui a 
terme la rehabilitaci· necess¨ria. Aix² mateix, lôAjuntament hauria 
dôaplicar les mesures cautelars necess¨ries fins a esgotar el 
procediment.  
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2.1.3. Medi Ambient 

 
EL MARC NORMATIU  
 
I. La Carta dels Drets Fonamentals de la Unió Europea estableix que les polítiques de 
la Uni· han dôintegrar i garantir, dôacord amb el principi de desenvolupament 
sostenible, un alt nivell de protecció del medi ambient i la millora de la seva qualitat. 
 
II. La Constitució estableix com a principi rector de la política social i econòmica que 
tothom t® dret a disposar dôun medi ambient adequat per al desenvolupament de la 
persona, i el deure de conservar-lo. Segons aquest principi, els poders públics han de 
vetllar per la utilització 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.  
LôEstatut dôAutonomia de Catalunya ha reformulat els principis sobre els drets dels 
ciutadans en relació amb el medi ambient de manera que:  

 Totes les persones tenen dret a viure en un medi equilibrat, sostenible i respectuós 
amb la salut, dôacord amb els est¨ndards i els nivells de protecci· que determinen 
les lleis. També tenen dret a gaudir dels recursos naturals i del paisatge en 
condicions dôigualtat, i tenen el deure de fer-ne un ús responsable i evitar-ne el 
malbaratament. 

 Totes les persones tenen dret a la protecció davant les diferents formes de 
contaminaci·, dôacord amb els est¨ndards i els nivells que determinen les lleis. 
També tenen el deure de col·laborar en la conservació del patrimoni natural i en les 
actuacions que tendeixin a eliminar les diferents formes de contaminació, amb 
lôobjectiu de mantenir-lo i conservar-lo per a les generacions futures. 

 Totes les persones tenen dret a accedir a la informació mediambiental de què 
disposen els poders p¼blics. El dret dôinformació només pot ser limitat per motius 
dôordre p¼blic justificats, en els termes que estableixen les lleis. 

 
III. El marc jurídic el despleguen, entre altres normes, les lleis següents: 
A) De les Corts Generals: 

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

 Llei 26/2007, de 23 dôoctubre, de responsabilitat mediambiental.  

 Llei 34/2007, de 15 de novembre, sobre la qualitat de lôaire i la protecci· de 
lôatmosfera. 

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

 Llei 16/2002, dô1 de juliol, de prevenci· de la contaminaci·, posteriorment 
desenvolupada i modificada. 

 Llei 9/2006, de 28 dôabril, dôavaluaci· dôefectes en el medi ambient. 

 Llei 42/2007, de 13 de desembre, del patrimoni natural i de la biodiversitat, 
afectada per normativa diversa posterior. 

 Llei 32/2007, de 7 de novembre, de cura, explotació i sacrifici dels animals. 

 Llei 31/2003, de 27 dôoctubre, de conservaci· de la fauna en captivitat. 
 
B) Del Parlament de Catalunya: 

 Llei 3/1998, de 27 de febrer, dôintervenci· integral de lôAdministració ambiental, 
posteriorment desenvolupada i modificada.  

 Llei 22/1983, de 21 de novembre, de protecci· de lôambient atmosf¯ric, modificada 
per la Llei 6/1996, de 18 de juny, i per altra normativa. Desenvolupada pel Decret 
322/1987, de 23 de setembre. 

 Llei 8/2008, de 10 de juliol, de residus.  
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 Decret legislatiu 1/2009, de 21 de juliol. Text refós de la Llei reguladora de residus. 

 Llei 6/2001, de 31 de maig, dôordenaci· de lôenllumenat nocturn. Desenvolupada 
pel Decret 82/2005, de 3 de maig. 

 Llei 12/2006, de 27 de juliol, de mesures en matèria de medi ambient i de 
modificació de les lleis 3/1988 (sic) i 22/2003 relatives a la protecció dels animals, 
de la Llei 12/1985, dôespais naturals, de la Llei 9/1995, dôacc®s motoritzat, i de la 
Llei 4/2004, dôactivitats dôincid¯ncia ambiental. Derogada en part pel Decret 
legislatiu 2/2008. 

 Decret legislatiu 2/2008, de 15 dôabril, del Text ref·s de la Llei de protecció dels 
animals. 

 Llei 16/2002, de 28 de juny, de protecció contra la contaminació acústica, 
posteriorment desenvolupada per altra normativa. 

 Decret 176/2009, de 10 de novembre, de protecció contra la contaminació 
acústica. 

 A data 20/2009, de prevenció i control ambiental de les activitats. 
 
IV. Per altra banda, amb la Carta Europea de Salvaguarda del Drets Humans a la 
Ciutat, lôAjuntament de Barcelona signa, en relaci· amb el medi ambient, que els 
ciutadans tenen dret a un medi ambient sa que cerqui la compatibilitat entre el 
desenvolupament econ¸mic i lôequilibri ambiental, i que les autoritats municipals han 
dôadoptar, sobre la base del principi de precauci·, pol²tiques de prevenci· de la 
contaminaci·, dôestalvi de lôenergia, de reciclatge dels residus i de protecci· dels 
espais verds. 
 
V. Les ordenances de lôAjuntament de Barcelona que han estat considerades en 
lôestudi de les queixes relatives a aquest tema han estat: lôOrdenan­a sobre la 
protecci·, tinen­a i venda dôanimals i la Normativa de residus i aig¿es. Tamb® 
lôOrdenan­a dôusos del paisatge urb¨ del 26 de mar­ de 1999 i les modificacions 
posteriors, lôOrdenança general del medi ambient urbà i lôOrdenan­a municipal 
dôactivitats i dôintervenci· integral de lôAdministraci· ambiental de Barcelona. 

 
 
LES QUEIXES 
 

Medi Ambient Nombre de queixes 

Contaminació sonora 58 

Contaminació lluminosa 10 

Animals 13 

Neteja 22 

Antenes de telefonia 2 

Parcs, jardins, platges i arbrat 5 

Total 110 

 

En lôapartat de medi ambient, la S²ndica de Greuges ha rebut 110 queixes. 
 
En total sôhan resolt 101 queixes (14 de lôany 2008). Queden pendents de 
resoldre 25 expedients. 
 
 
 

http://w3.bcn.es/V04/Serveis/Ordenances/Controladors/V04CercaOrdenances_Ctl/0,3118,200713899_200726005_1_169473733,00.html?accio=detall
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2.1.3.1. Contaminació acústica 
 
En les queixes rebudes sobre contaminació acústica predominen les que fan 
referència a activitats sotmeses a llicència municipal i les que fan referència a 
sorolls produïts a la via pública. Altres temes són les molèsties provocades per 
sorolls generats en lô¨mbit dom¯stic i que afecten lôinterior de lôhabitatge de la 
persona que presenta la queixa. Les causes que envolten les queixes són molt 
diverses. 
 
EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS 
 
Expedient núm. 764/08 

 
Una ciutadana va presentar una queixa pel soroll que patia provinent del local dôuna 
associaci· de car¨cter religi·s i tamb® dôun p¨rquing. 
 
Pel que fa al local de lôassociaci·, un grup de veµns, lôany 2005, va adre­ar al Districte 
un escrit en el qual exposaven queixes per les molèsties ocasionades per les activitats 
dutes a terme al local. LôAjuntament va informar-los que lôentitat havia demanat llic¯ncia 
per desenvolupar activitats en uns baixos. En dates posteriors es van presentar 
diverses al·legacions i escrits en què es queixaven de molèsties i en què demanaven la 
intervenció de lôAjuntament, per¸ mai no van obtenir cap resposta formal.  
 
A m®s dôexaminar els expedients administratius, un assessor de la S²ndica de Greuges 
va visitar lôhabitatge afectat. Dôacord amb la documentaci· dels expedients i amb la 
informació obtinguda en la visita es va comprovar que sôutilitzaven equips dôamplificaci· 
de veu i dôamplificaci· dôinstruments musicals, que sôhi feien c¨ntics i aplaudiments amb 
uns nivells sonors elevats i molestos, i que sôhi celebraven actes de culte amb un 
nombre elevat de persones. També es va comprovar que en diverses ocasions el 
Districte havia constatat que sôhi duien a terme activitats diferents de les de la llic¯ncia 
concedida, que era dôensenyament no reglat, i que sôincomplien les normes de 
seguretat i dôinsonoritzaci· exigibles al local segons les activitats que sôhi realitzaven. 
Els serveis municipals van dur a terme diverses actuacions, però aquestes no van 
impedir que els incompliments i les molèsties continuessin durant més de quatre anys. 
 
Lôaltre motiu de queixa de la mateixa afectada era provocat per una de les tres plantes 
del p¨rquing situat davant el seu habitatge. Les finestres dôaquest local, situat a la 
mateixa alçada del pis, estaven obertes i donaven a tres metres de les finestres i la 
balconada del seu habitatge. A més de les molèsties per sorolls, llum i contaminació 
atmosf¯rica, els usuaris del p¨rquing podien observar f¨cilment lôinterior del seu 
habitatge, cosa que originava una intromissió evident en la seva intimitat. Segons va 
informar el Districte, inicialment la planta del pàrquing que provocava els problemes 
disposava de llic¯ncia, per¸ lôadministrador dôalgunes de les finques afectades, que 
també ho era de les altres dues plantes destinades a pàrquing comunitari, va notificar a 
lôAjuntament, el 22 de gener de 2008, que la planta problemàtica pertanyia a un 
propietari diferent de les que ell administrava i, per tant, es feia evident que sôhi estava 
desenvolupant una activitat sense llicència municipal. A més especificava que 
anteriorment sôhavia denegat a aquella planta la llic¯ncia dôactivitat, at¯s que no 
satisfeia determinats requisits indispensables per funcionar com a garatge o pàrquing. 
 
La Síndica 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 vulneració 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, 
nôinform®s aquesta Sindicatura. En el moment de tancar aquest informe, no sôha rebut 
cap informació municipal més sobre aquest expedient. 
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Expedient núm. 156/09 

 
Una ciutadana va presentar una queixa pel soroll dôuna instalĀlaci· electromec¨nica de 
ventilació del pàrquing comunitari de la finca, instal·lació que estava situada sota el seu 
habitatge. El 2005 havia presentat una denúncia al districte corresponent al seu 
domicili, perquè els sorolls i les vibracions es produïen tant de dia com de nit i feien 
impossible el descans en el seu habitatge. Davant la poca disposició que va apreciar en 
la comunitat de propietaris per resoldre el problema, va reiterar les demandes 
dôintervenci· dels serveis municipals, tant per tel¯fon com per escrit. Tamb® va 
contractar un tècnic privat perquè revisés la situació de la instal·lació de ventilació. El 
seu diagn¸stic va ser que es tractava dôuna instalĀlaci· amb m¼ltiples defici¯ncies, amb 
un motor sota del seu pis i dôaltres elements dôimpulsi· al voltant del seu habitatge, 
sense subjeccions adequades per tal dôesmorteir suficientment les vibracions i el soroll 
transmesos a lôestructura de la casa. 
 
El 2007 la Síndica de Greuges ja havia intervingut sobre aquest expedient, atès que el 
Districte havia realitzat una inspecció amb sonometria que va concloure que ñel resultat 
obtingut sobrepassa amb escreix el nivell m¨xim previst a lôOrdenan­a del medi 
ambient de la ciutat de Barcelona, motiu pel qual seria procedent requerir a la 
comunitat de propietaris del pàrquing de referència que el condicioni dôacord amb la 
llic¯ncia dôactivitat de forma que no sigui causa de mol¯sties per als veµnsò.  
 
Com a resultat dôaquesta actuaci· municipal, la S²ndica de Greuges va decidir estimar 
la queixa i arxivar lôexpedient. 
 
Per¸ al febrer de 2009 lôafectada va presentar una nova queixa a la Síndica de Greuges 
ja que despr®s de dos anys els problemes persistien i lôAjuntament no havia actuat 
dôuna manera resolutiva. La S²ndica de Greuges va solĀlicitar novament informaci· al 
Districte i còpia de la llicència dôactivitat i de les inspeccions realitzades, per fer-ne la 
valoraci·. Mentrestant, al maig, lôafectada va comunicar a la S²ndica de Greuges que 
tot seguia igual i que finalment havia hagut de vendre el pis i traslladar-se a un altre 
habitatge. 
 
En lôinforme municipal que va rebre la Síndica de Greuges al juliol, es feia esment que 
en lôexpedient de disciplina urban²stica obert quedava pendent ñassenyalar dia per 
portar a terme el precinte acordat abans de finalitzar el mes de juliolò. 
 
La Síndica de Greuges va estimar la nova queixa i va advertir lôAjuntament de la 
necessitat dôutilitzar amb dilig¯ncia i efectivitat tots els instruments de qu¯ disposa per 
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 núm. 836/08 

 
Un ciutadà va presentar una queixa pels problemes de soroll que patia a causa de les 
obres de lôAVE al carrer Mallorca. Lôafectat patia problemes de salut associats amb 
lôansietat que li provocaven els sorolls de la maquin¨ria que treballava en aquesta 
infraestructura. Tot i que el metge li podia donar la baixa laboral, no podia descansar a 
casa seva pels sorolls causants de lôansietat. Al setembre de 2008 havia presentat una 
queixa a les oficines dôatenci· al p¼blic dôADIF, per¸ no havia obtingut cap resposta. 
Lôafectat tamb® havia exposat el problema en diverses reunions de veµns amb 
representants de lôAjuntament, per¸ malgrat les gestions efectuades no es controlava 
estrictament el compliment dels horaris de les obres ni es reduïen les molèsties. Davant 
aquesta situaci·, el ciutad¨ va demanar a lôAjuntament i a ADIF que li proporcionessin 
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un ajut per llogar temporalment un altre allotjament mentre dur®s lôafectaci· per les 
obres. 
 
Al novembre de 2008, la Síndica de Greuges va demanar informació al Sector 
dôUrbanisme i Infraestructures sobre la situaci· de les obres i dels possibles 
incompliments. La intervenci· de la S²ndica de Greuges i lôintercanvi dôinformaci· entre 
lôafectat i el sector dôUrbanisme es va traduir en un major control del compliment dels 
horaris autoritzats, fins a reduir parcialment els incompliments en lôexecuci· de les 
obres. 
 
La intervenció municipal en aquesta obra era especialment complexa, perquè una obra 
dôaquestes caracter²stiques no esta subjecta a llic¯ncia municipal. A m®s dôaix¸, ADIF 
és una empresa que depèn del Ministeri de Foment, i per tant la seva supervisió, pel 
que fa la defensa dels drets dels ciutadans, és competència del Defensor del Pueblo en 
tot lô¨mbit estatal. El ciutad¨ afectat tamb® va presentar una queixa davant aquesta 
institució. 
 
Finalment, lôAjuntament de Barcelona va propiciar una reuni· entre el promotor de la 
queixa i ADIF, en la qual també va participar un assessor de la Síndica de Greuges de 
Barcelona. En la reunió es va acordar que el ciutadà acreditaria, mitjançant un informe 
mèdic, els problemes de salut que patia com a conseqüència dels sorolls provocats per 
les obres, i que ADIF li proporcionaria un allotjament transitori per a ell i la seva família 
mentre dur®s lôafectaci· del seu habitatge. 
 
La Síndica de Greuges va formular una decisió en què estimava parcialment la queixa, 
at¯s que, malgrat que la naturalesa de lôobra podia ultrapassar la capacitat dôintervenci· 
tecnicoadministrativa de lôAjuntament de Barcelona, aquest havia expressat clarament 
en les ordenances la seva voluntat de defensar els drets dels ciutadans quan es 
produïssin nivells de soroll que afectessin el seu benestar i la seva salut. La Síndica de 
Greuges també va valorar els esforços duts a terme pel Sector dôUrbanisme i 
Infraestructures per controlar i reduir els incompliments i per facilitar al promotor de la 
queixa un canal de comunicació ràpid en casos excepcionals.  

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
Les dues primeres queixes descrites en aquest apartat són una mostra dels 
problemes que genera lôincompliment de les obligacions de lôAdministració en el 
control del soroll i una inspecció ineficaç. Són les queixes provocades per la no-
resoluci· per part de lôAjuntament dôincompliments verificables, o per la manca 
de diligència en les actuacions tecnicoadministratives. Altres expedients fan 
referència a sorolls provocats per bars i restaurants, per forns pastisseries, per 
un comer­ de congelats, per lôestudi dôuna emissora de r¨dio o per una pista 
poliesportiva en un interior dôilla. 
 
Entre les queixes hi ha també dos casos rellevants, motivats pel soroll de les 
instalĀlacions de condicionament dôaire dôuna cl²nica i pel dôuns tallers de 
Transports Metropolitans de Barcelona (TMB) en un interior dôilla. El primer ja 
havia estat motiu de queixa el 2008, i el segon, fa tres anys. En els dos casos, 
la Síndica de Greuges havia estimat la queixa, i els responsables dels 
incompliments per sorolls i els ¸rgans municipals corresponents sôhavien 
compromès a solucionar els problemes. No obstant això, durant el 2009 els 
afectats es van tornar a dirigir a la Síndica de Greuges ja que els problemes 
persistien i lôAjuntament no actuava prou resolutivament. Malgrat haver endegat 
diverses actuacions, recollides en el seu informe, lôAjuntament no ha acreditat 
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que sôhagin solucionat els incompliments ni especifica terminis per a les 
solucions.  
 
Tamb®, com altres anys, sôhan rebut algunes queixes, tot i que poques, 
relacionades amb lôactivitat de lôAdministració pel que fa a sorolls provocats per 
obres, o sorolls causats per la pràctica dels vehicles patrulla de la Guàrdia 
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 neteja quan van a aprovisionar dôaigua el vehicle en un hidrant 
situat prop dôuns habitatges.  
 
Dôaltra banda, tamb® hi ha activitats que a vegades motiven den¼ncies per 
sorolls, b® per la intensitat i continuµtat dôaquests o b® perqu¯ es produeixen a 
la nit: obres o maquin¨ria associada amb obres dôinfraestructura ferrovi¨ria o 
del metro, sortida de discoteques o activitats de festa major concentrades en 
els envelats autoritzats per lôAjuntament. 
 
Totes aquestes queixes han tingut com a factor comú la manca de resolutivitat 
en lôactuaci· de lôautoritat municipal o la manca de resposta als escrits 
presentats a lôAjuntament pels afectats. 
 
 
Aparells dôaire condicionat 
 
El soroll provocat pels aparells dôaire condicionat continua sent motiu de queixa 
tant en relació amb els aparells domèstics com amb els que tenen a veure amb 
activitats comercials o industrials. Hi ha queixes que es refereixen a molèsties 
per soroll o per sobreescalfament i nôhi ha que van associades simplement a 
lôincompliment de lôOrdenan­a municipal dôusos del paisatge urb¨ de Barcelona 
(OMUPUB) pel que fa a la ubicació de la unitat externa de la instal·lació. 
 
Tamb® hi ha queixes de ciutadans que consideren incorrecta lôactuaci· de 
lôAjuntament quan aquest els requereix que retirin lôaparell de lôemplaçament 
inicial perqu¯ contrav® lôOMUPUB, malgrat que no generi cap incompliment pel 
que fa al soroll o al sobreescalfament. En alguns dôaquests casos, la den¼ncia 
que ha provocat lôinici de lôexpedient de disciplina urban²stica o que bloqueja la 
instalĀlaci· de lôaparell ®s el resultat dôuna picabaralla entre veµns. De vegades 
lôobjectiu de la den¼ncia dels veµns ®s crear dificultats al denunciat. Aquest rep 
el requeriment de retirada de la instalĀlaci·, les multes coercitives i lôav²s 
dôexecuci· subsidi¨ria o lôav²s de sanci· per¸ es troba que, en la majoria dels 
casos, no pot ubicar lôaparell en cap altre lloc de lôexterior del seu habitatge, 
sovint tampoc al terrat, ja que no existeix acord entre els veïns per pagar 
col·lectivament la infraestructura comunitària o el terrat ha estat cobert per 
algun veí. 
 
En un cas dôaquest any, fins i tot es va produir un proc®s ñen cascadaò. Un ve² 
va ser denunciat per un altre, amb el qual tenia problemes de relació, per tenir 
lôaparell dôaire condicionat a la finestra, i aix¸ va motivar que lôafectat denunci®s 
tots els altres veµns que tenien els aparells dôaire condicionat a les finestres, 



49 
 

amb la conseg¿ent obertura dôexpedients de disciplina urban²stica per part del 
Districte. 
 
En la majoria dôaquests casos, cal tenir present que la decisi· dôinstalĀlar lôaire 
condicionat no responia ¼nicament a un desig dôincrementar el nivell de confort 
climàtic, sinó sobretot a la necessitat de poder descansar amb les finestres 
tancades per evitar el soroll procedent de lôexterior, o per problemes respiratoris 
com lôasma, que requereixen un ambient amb una temperatura i una humitat 
adequades. 
 
En anys anteriors, la Síndica de Greuges ja ha manifestat els problemes que 
genera la formulació actual de la normativa municipal que regula aquest tema 
conjuntament amb la metodologia de control actual: hi ha milers dôaparells que 
la incompleixen, la inspecci· municipal normalment no actua dôofici i el detonant 
de les denúncies pot ser arbitrari i no està relacionat amb cap molèstia real. 
LôAjuntament hauria de trobar alguna manera m®s satisfact¸ria dôabordar 
aquest tema, per¸ en el decurs del 2009 sôha mantingut la mateixa situaci·. 
 
En alguns casos, els mateixos serveis tècnics del districte han ajudat la 
persona denunciada a trobar un emplaçament adequat en el seu propi 
habitatge quan aix¸ ®s possible. Per¸ tamb® hi ha un cas en qu¯ sôha generat 
un malentès entre el tècnic municipal i la persona denunciada. Correspon a 
lôexpedient n¼mero 141/09, en qu¯ lôafectat va fer una modificaci· de 
lôempla­ament de lôaparell amb la corresponent inversi· econ¸mica, seguint el 
que havia interpretat de les indicacions del tècnic del Districte, sense que el 
resultat hagi aconseguit aturar el procediment obert de disciplina urbanística. 
En aquest cas, com que no hi ha cap document escrit específic que reculli les 
afirmacions de les dues parts, no es va poder valorar la queixa adequadament.  
 
Lôany 2008 es va iniciar la redacci· de la nova proposta del t²tol III de 
lôOrdenan­a general del medi ambient urb¨, en la qual es preveu la 
coresponsabilitzaci· dels instalĀladors en lôelecci· del lloc dôubicaci· dels 
compressors dels aparells dôaire condicionat, una recomanaci· formulada per la 
Síndica de Greuges. Però durant aquest temps, i mentre no es revisi 
lôOMUPUB o els criteris dôintervenci· de lôAjuntament, els problemes poden 
persistir. 
 
 
Problemes de veµnatge i conviv¯ncia en lô¨mbit dom¯stic 
 
Com sôindica en lôapartat sobre aire condicionat, els sorolls tamb® s·n una font 
de problemes de convivència i veïnatge en lô¨mbit dom¯stic. En diversos casos, 
a més del soroll, també hi ha queixes pel sobreescalfament provocat per la 
difusi· dirigida de lôaire del compressor. En dôaltres, els sorolls s·n generats per 
activitats domèstiques o per algun animal domèstic. Són queixes que també 
poden arribar des de la persona objecte de la sanció imposada per 
lôAjuntament. En un altre cas, el promotor de la queixa era la persona a qui van 
denunciar els veïns per estar tocant un instrument musical a la matinada en un 
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carrer, i a qui la Gu¨rdia Urbana va requisar lôinstrument i li va posar una 
sanció. 
 
Malgrat que lôOrdenan­a general del medi ambient urb¨ de Barcelona ®s 
taxativa quan fa referència a la intervenció inspectora i sancionadora de 
lôAjuntament quan es produeixin sorolls domèstics, les dificultats operatives per 
dur a terme aquestes intervencions són molt grans. Són dominis privats i ningú 
no està obligat a obrir el seu domicili per facilitar una inspecció si no hi ha una 
ordre judicial, una urgència vital o un delicte flagrant. 
 
Per tal dôabordar per vies alternatives aquestes situacions conflictives es 
podrien aprofitar m®s dues figures ja existents en lô¨mbit privat. Una ®s el 
president de la comunitat de propietaris, i lôaltra ®s lôadministrador de la finca. 
Existeix sovint una inèrcia excessiva i la impressió que els conflictes entre 
particulars han de ser resolts ñper lôautoritatò, ja sigui la Gu¨rdia Urbana, altres 
¸rgans de lôAjuntament o b® altres cossos de seguretat de car¨cter 
supramunicipal. Però, en realitat, la convivència en els espais privats és en 
primer lloc responsabilitat dels mateixos veïns, i una societat madura hauria de 
ser capaç de gestionar aquests conflictes amb els seus propis recursos. 
 
No obstant aix¸, lôAjuntament ha potenciat durant lôany 2009 la figura de la 
mediació en els districtes, per a la qual cosa ha destinat un tècnic especialitzat 
en temes de convivència i civisme i ha contractat un servei extern de suport 
especialitzat. Aquestes dinàmiques poden alleujar els serveis municipals 
dôinspecció i, alhora, poden ajudar a substituir aquelles dinàmiques obsoletes 
de depend¯ncia de ñlôautoritatò per resoldre conflictes de conviv¯ncia en lô¨mbit 
domèstic. 
 
 
2.1.3.2. Contaminació lluminosa i ambiental 
 
La valoraci· dôaquest apartat inclou les queixes que exposen problemes 
provocats per lôemissi· de llum reflectida, dôescalfor o de contaminants 
atmosf¯rics, i les queixes incloses en lôapartat corresponent al soroll que tamb® 
incorporen molèsties per algun dels aspectes inclosos en aquest epígraf. 
 
Les queixes fan refer¯ncia a problemes provocats per sobreescalfament dôuna 
part dôun habitatge com a conseq¿¯ncia de la instalĀlaci· dôuna teulada dôacer 
galvanitzat altament reflector; a problemes de salut associats amb nivells 
elevats dôelectricitat estàtica en unes dependències municipals; a la possible 
contaminació electromagnètica per una estació base de telefonia mòbil, i a 
fums i olors generats per instalĀlacions dôactivitats comercials o per extractors 
domèstics de veïns o per altres instal·lacions. 
 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
En lô¨mbit de contaminaci· lluminosa i t¯rmica, una queixa destacada ®s la 
manca de resposta resolutiva davant la queixa per les molèsties provocades 
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per una teulada dôacer (expedient n¼m. 04/09). La fam²lia afectada exposava 
que la propietària del local de la planta baixa que afrontava amb la part 
posterior del seu habitatge havia canviat la teulada dôuralita per una dôacer 
galvanitzat i lôhavia elevat uns cent²metres pel damunt de la seva al­¨ria 
original. La coberta quedava lleugerament per sota de les finestres de la part 
posterior de lôhabitatge i aix¸ causava que una intensa llum es reflect²s a 
lôinterior de lôhabitatge durant part del dia i un escalfament excessiu durant els 
dies assolellats. Tamb® quan plovia lôaigua els entrava en forma dôesquitxos 
constants. El canal· de desgu¨s tamb® estava instalĀlat incorrectament i sôhi 
acumulava lôaigua durant per²odes considerables, cosa que provocava la 
proliferació de mosquits en el domicili. 
 
Els afectats van exposar el problema a la propietària del local però, en no 
obtenir cap resposta satisfactòria, el desembre de 2007 van presentar una 
denúncia al Districte i van demanar que intervingués per resoldre el problema. 
Posteriorment van presentar diverses instàncies, sense obtenir cap resposta. Al 
desembre de 2008 van presentar una queixa al Síndic de Greuges de 
Catalunya, el qual va traslladar-la a la Síndica de Greuges de Barcelona.  
 
La resposta municipal a la petici· dôinformaci· de la S²ndica de Greuges 
exposava que lôOrdenança general del medi ambient urbà de Barcelona 
(OGMAUB) especifica ñque estaran sotmesos els focus de calor o fred que 
puguin alterar de forma sensible la temperatura del medi ambientò. En aquest 
cas, es considerava que com ñque el focus de calor ®s el sol, entenem que 
aquest tipus de fen¸mens de reflexi· dels raigs solars resta fora de lô¨mbit de la 
OGMAUBò . El mateix informe tamb® assegurava que es demanaria al titular 
del local que aportés justificacions tècniques sobre el material utilitzat.  
 
Tot i això, la Síndica de Greuges va estimar la queixa i va considerar que 
lôactuaci· dels serveis municipals havia estat incorrecta i insuficient. Tamb® va 
advertir al Districte que la falta de diligència i de consistència en les seves 
actuacions per comprovar les denúncies que afecten activitats sotmeses a 
llicència municipal, i la manca de reconducció dels possibles incompliments, si 
escau, poden provocar en els ciutadans afectats perjudicis que no són trivials. 
En el mes de juliol de 2009 el problema persistia, i en el moment de tancar 
aquest informe estem en espera de rebre lôinforme final de lôAjuntament. 
 
Sobre contaminació tèrmica i química, una queixa rellevant fa referència a les 
emissions dôescalfor i de productes qu²mics vol¨tils originades en un local de 
perruqueria situat just a sota dôun habitatge (expedient n¼m. 876/08). 
Lôafectada exposava que, des del maig de 2007, havia denunciat reiteradament 
al Districte els problemes de sobreescalfament, olors molestes i insalubres per 
les emissions, al pati interior, procedents del saló de perruqueria. La queixa 
també denunciava que el local ocupava 200 m2 o més en lloc dels 90 m2 que 
figuren en la llic¯ncia concedida i que la instalĀlaci· dôaire condicionat declarada 
per lôinspector incloµa nom®s una part del sistema de distribució i probablement 
dôimpulsi· interm¯dia de lôaire del sistema de climatitzaci·.  
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En la resposta del Districte a la Síndica de Greuges no hi figurava cap 
refer¯ncia a lôalteraci· de la temperatura ni a les olors de productes qu²mics 
evacuats al pati interior i que, segons lôafectada, li havien provocat 
hipersensibilitzaci· i asma cr¸nica. Aquesta afirmaci· lôacreditava amb un 
informe m¯dic em¯s el 7 de maig del 2008 en qu¯ constava que ñ(...) la 
inhalaci· dôolors procedents de la perruqueria desencadena una asma 
extr²nseca severa que no tenia antecedents fins lôinici de lôactivitat i que pot 
molt ser un empitjorament del seu quadre al·lèrgic en relació a la inhalació 
dôolorsò. 
 
Tot i les diverses actuacions realitzades pel Districte, la Síndica de Greuges va 
considerar incorrecta lôactuaci· dels serveis municipals, ja que no havien resolt 
el problema ni respost dôuna manera satisfact¸ria a les peticions dôinformaci· 
de la S²ndica de Greuges. No va ser possible verificar tots els fets dôuna 
manera rigorosa atesa la discrepància entre la informació proporcionada, i 
gairebé totalment acreditada, per la persona afectada i la informació 
proporcionada pel Districte.  
 
Per aix¸, la S²ndica de Greuges va advertir de nou lôAjuntament que disposa de 
recursos t¯cnics i normatius suficients per valorar la situaci· dôuna manera 
completa i, eventualment, ordenar mesures correctores i fer cessar lôactivitat si 
cal. La manca de diligència i de consistència demostrades pels serveis 
municipals en aquest cas contribueixen que es mantinguin perjudicis que poden 
ser greus per als ciutadans afectats. 
 
 
RECOMANACIONS 
 

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

 

 Actuar amb diligència i amb consistència en aquells casos 
dôincompliments comprovats pels serveis municipals, especialment quan 
la font dels sorolls o de les agressions ambientals està associada amb 
activitats sotmeses a llicència municipal i vetllar perquè en les 
inspeccions es mesurin els nivells i les concentracions de tots els 
indicadors establerts en lôOGMAUB i que s·n objecte de la den¼ncia. 
LôAjuntament presta serveis, per¸ tamb® regula com a autoritat, i ha 
dôexercir com a tal. 

 

 Formular i posar en pràctica criteris dôaplicaci· coherent i sistem¨tica de 
lôOrdenan­a municipal dôusos del paisatge urb¨ de Barcelona pel que fa 
la instalĀlaci· dôaparells dôaire condicionat a les finestres, at¯s que 
actualment es tracta amb la mateixa contundència tant les denúncies 
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que exposen molèsties reals com les que responen a problemes de 
veµnatge aliens a mol¯sties imputables a la ubicaci· dôaquests aparells. 

 

 Potenciar les intervencions de mediació en els conflictes entre veïns i la 
conscienciació 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 lôesfera de la conviv¯ncia i lôhabitatge. 

 
 
2.1.3.3. Animals 
 
Les queixes relacionades amb els animals urbans, tant domèstics com 
semidom¯stics o salvatges en captivitat, sôhan referit al Centre dôAcollida 
dôAnimals de Companyia actual i al projecte del nou centre, als programes de 
control i reducci· de la poblaci· de coloms urbans, al maltractament dôanimals 
domèstics en espais oberts o en habitatges i a les condicions en què es 
mantenia lôelefant femella al Zool¸gic de Barcelona. 
 
Hi ha altres queixes que impliquen animals urbans, però en aquests casos el 
motiu principal han estat les molèsties per sorolls o per insalubritat, i les 
queixes corresponents són tractades en altres apartats. 
 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
Aquest any es van rebre dues queixes que mostraven la preocupació per 
haver-se detectat un cert nombre de coloms que patien dôinanici· com a 
conseq¿¯ncia dôhaver introduµt el bec en el collar amb la medalla identificadora 
que seôls havia posat en el decurs dôuna operaci· de marcatge realitzada per 
lôAg¯ncia de Salut P¼blica de Barcelona (ASPB). Aquesta circumst¨ncia els 
impedia alimentar-se en condicions normals. 
 
LôASPB va informar la S²ndica de Greuges que lôoperaci· de marcatge es duia 
a terme en el context dôun estudi de seguiment poblacional, i que, precisament 
amb lôobjectiu de fer servir un m¯tode de marcatge tan poc agressiu com fos 
possible, sôhavia demanat assessorament al Departament de Recerca del 
Museu de Ciències Naturals de Barcelona.  
 
En diferents esp¯cies dôocells sôhavia usat el marcatge amb una medalla 
subjecta a un collar, la qual permetia la identificaci· de lôindividu per mitj¨ de 
prismàtics, amb la qual cosa sôevitava haver de recapturar-los i sotmetreôls a 
lôestr¯s que aix¸ comporta. Per¸ en el segon dia dôaquesta operaci· de 
marcatge es va observar que aproximadament un 20 % dels 348 animals 
marcats havien introduït el bec en la brida que subjectava la medalla, sense 
poder-lo treure. Per això, 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·laboració dels ciutadans es van recuperar 131 
animals. 
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La Síndica de Greuges va estimar la queixa, i va recomanar novament a 
lôAjuntament de Barcelona que vetll®s perqu¯ sôapliquin t¯cniques de control i 
reducció de la població de coloms urbans que no ocasionin patiment als 
animals i que siguin efectives i econòmiques. 
 
Aquest any es va rebre una nova queixa contrària a la reducció de la població 
de coloms per mitj¨ de m¯todes de captura i es proposava lô¼s de colomars 
ecol¸gics. En aquest sentit, lôAjuntament sôha plantejat recentment fer una 
prova pilot instal·lant en un punt de la ciutat un colomar artificial, per tal 
dôavaluar si pot ser un mitj¨ efica­ per controlar la poblaci· de coloms, tot i que 
anteriorment sôhavia descartat el suggeriment fet per la S²ndica de Greuges en 
el mateix sentit. 
 
Amb referència a altres animals, sôhan rebut queixes sobre una col¸nia de gats 
sense cuidar en un tancat, i sobre la situaci· de maltractament dôun grup 
nombrós de gats tancats en un pis que no rebien cap cura per part del 
propietari. En aquest cas, a més del maltractament, això generava un problema 
dôinsalubritat per als veµns de la finca. LôAjuntament va informar la S²ndica de 
Greuges sobre la impossibilitat dôentrar en una propietat privada per poder 
retirar els gats sense una autorització judicial. Finalment, es va realitzar 
lôoperaci·, en la qual van intervenir personal municipal, els Mossos dôEsquadra 
i lôAssociaci· DAMA, que es va fer c¨rrec dels animals. Com a resultat de la 
informaci· rebuda de lôAjuntament i del fet que es va resoldre el tema amb 
diligència, es va desestimar la queixa, ja que es va considerar correcta 
lôactuaci· dels serveis municipals. 
 
El 2009 tamb® sôha rebut una queixa sobre el Zoo de Barcelona pel suposat 
patiment de lôelefanta Susi com a conseq¿¯ncia de la inadequaci· de les 
instal·lacions i del fet dôhaver quedat sola arran de la mort de lôaltra elefanta. La 
direcció del Zoo va informar la Síndica de Greuges de les atencions 
específiques que es duien a terme per valorar els efectes de la soledat en 
lôanimal, i en el mes de juny es va traslladar al Zoo un elefant femella que 
tamb® havia quedat sola a les instalĀlacions dôAqualeon; tamb® va informar dels 
plans de millora transitòria de les instal·lacions. La Síndica 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 informació proporcionada per 
lôAjuntament el termini en qu¯ les noves instalĀlacions podran acollir les dues 
elefantes.  
 
 
El Centre dôAcollida dôAnimals de Companyia 
 
Durant el 2009 sôhan rebut dues queixes referents a aspectes del funcionament 
del Centre dôAcollida dôAnimals de Companyia, relacionades especialment amb 
les condicions del voluntariat. Una persona exposava en la seva queixa que 
havia sol·licitat col·laborar com a voluntària i que no havia rebut cap resposta 
municipal. Una vegada demanada informaci· a lôAjuntament i analitzada la 
resposta es va desestimar la queixa.  
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Lôaltra queixa recollia lôopini· dôuna volunt¨ria sobre les instalĀlacions. 
Considerava que no reunien les condicions adequades per mantenir-hi 
satisfactòriament els animals acollits, que la plantilla era insuficient i que per 
aix¸ els voluntaris havien dôassumir part de les funcions que haurien de ser 
desenvolupades pel personal municipal. Rebuda la informació de lôAjuntament, 
la Síndica de Greuges va estimar la queixa pel que fa a la inadequació de les 
instal·lacions, però la va desestimar en tot allò que es referia a la insuficiència 
de la plantilla de treballadors.  
 
També es va rebre una queixa per la intenci· de lôAjuntament de Barcelona 
dôubicar el nou Centre dôAcollida dôAnimals de Companyia en un espai proper a 
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¸ dôacord amb el conveni entre aquesta 
institució i la Síndica de Greuges de Barcelona, va ser aquesta darrera qui la va 
tramitar; finalment lôexpedient es va arxivar, at¯s que lôAjuntament va retirar el 
projecte per estudiar una altra ubicació.  
 
 
RECOMANACIÓ 
 

 Intensificar els esfor­os que ja fa lôAjuntament per tal de conscienciar els 
ciutadans que abandonar un animal de companyia, o adquirir, regalar o 
acceptar un gos sense xip identificador, representa contribuir al 
maltractament animal, i aplicar amb rigor lôexig¯ncia de responsabilitats 
a aquells que incompleixen els requisits dôidentificaci· dels gossos. 

 
 
2.1.3.4. Neteja 
 
Les queixes sobre neteja fan referència principalment a la recollida de residus, 
ja sigui per lôhorari en qu¯ es realitza i les mol¯sties de soroll que produeix, com 
per la manca o lôexc®s de contenidors en un determinat empla­ament. Tamb® 
és motiu de queixa lôestat de neteja dels carrers. Les queixes tramitades sobre 
sancions per dipositar residus incomplint la normativa han minvat gradualment 
des de lôacord pres per la Regidoria de Medi Ambient de no imposar cap sanci· 
si no es disposa de proves suficients per imputar lôautoria dels fets a la persona 
sancionada. No obstant això, aquest any la Sindicatura ha supervisat encara 
dos casos de multes que finalment han estat anul·lades.  
 
EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS 
 
Expedient núm. 338/09 

 
Un ciutadà va denunciar la brut²cia dôun passeig, situat en una zona molt tur²stica on es 
concentra un gran nombre de restaurants amb vetllador. 
 
LôAjuntament va informar que aquella zona es netejava di¨riament als matins, 
diumenges i festius inclosos, mitjançant un equip dôescombrada mixta (m¨quina 
escombradora i tres operaris que porten els residus fins al radi de recollida del vehicle). 
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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 pressió a la totalitat de la vorera. Als 
empla­aments on hi ha vetlladors sôactuava de la mateixa manera a tota la ciutat: els 
equips netegen la vorera i els titulars dels establiments són responsables de la neteja 
de superfície de via pública que ocupa el vetllador.  
 
El Sector de Medi Ambient va informar que el dia que sôhavia inspeccionat la zona, en 
consideració a la queixa presentada, el passeig estava net. No obstant això, es van 
donar instruccions a la brigada de neteja perquè tingués especial cura de la zona atès 
el gran nombre de restaurants del passeig i la irregular responsabilitat dels seus titulars 
en el manteniment que els pertoca. Així mateix, els responsables municipals van 
expressar el seu compromís a sol·licitar que la Guàrdia Urbana controlés el correcte 
manteniment dels vetlladors. Al cap dôuns dies, el ciutad¨ denunciant va manifestar a la 
Sindicatura la seva satisfacci· pel canvi observat en lôestat de la neteja.  
 
En aquest cas, la Síndica de Greuges va valorar positivament que el Sector municipal 
de Medi Ambient tingués establerta una programació adequada de neteja i que hagués 
fet un seguiment de lôestat de neteja de lôempla­ament per detectar possibles 
mancances. No obstant això, va estimar en part la queixa atès que el responsable 
municipal havia reconegut que els veµns de la zona patien un greuge perqu¯ lôespai no 
es mantenia net, principalment a causa de, segons lôAjuntament, la gran concentraci· 
de restaurants amb vetlladors i no pels d¯ficits de neteja municipal de lôespai p¼blic. 

 
Expedient núm. 359/09 

 
Una ciutadana va denunciar les molèsties del reg nocturn de la plaça del seu domicili, 
que es realitzava durant la matinada. 
 
Els responsables municipals van informar que la plaça es netejava amb aigua a pressió 
a les 4.30 hores de la matinada per prevenir la presència de les persones sense sostre 
per¸ que, en consideraci· a la queixa presentada, es modificaria lôhorari i el reg es faria 
a partir de les 23.45 hores. Ara bé, els responsables municipals van informar que 
caldria fer una valoració sobre el resultat del canvi horari del reg ja que podia provocar 
que es percebés un deteriorament en la neteja a primera hora del matí per males olors i 
orins.  
 
La valoració de la queixa va fer palesa les dificultats dels serveis de neteja per 
aconseguir lôequilibri entre lôefectivitat de les seves actuacions de neteja i la preservaci· 
del descans dels veïns. 
 
En aquest cas, la Síndica de Greuges va desestimar la queixa atès que va comprovar 
que el Sector de Medi Ambient tenia unes raons justificades per fer el reg en un horari 
determinat. No obstant aix¸, els t¯cnics municipals van decidir modificar lôhorari 
dôaquesta neteja, en consideraci· a les mol¯sties que generava, modificaci· que es 
valorarà posteriorment.  

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
En lôestudi de les queixes presentades a la Síndica de Greuges per temes de 
neteja, sôha pogut comprovar que el Sector de Medi Ambient de lôAjuntament t® 
una programació molt acurada de les necessitats i actuacions en cada indret i 
que generalment es compleix amb rigor.  
 
Tanmateix, els ciutadans que han presentat una queixa tenen la percepció 
general que la ciutat no est¨ neta. Tamb® ®s cert que lôAjuntament no pot 



57 
 

garantir una neteja òptima si no compta amb la complicitat i coresponsabilitat 
dels ciutadans. Si un carrer determinat sôembruta just despr®s que hagi passat 
la brigada, els residus seran visibles fins a la propera intervenció i això convida 
a pensar que la neteja ®s insuficient. Arran de lôestudi de les queixes rebudes 
sôobserva que el que seria desitjable no és que no fos necessària la presència 
continuada de les brigades de neteja recollint tot el que sôembruta 
intencionadament, sinó que cada ciutadà assumís la seva responsabilitat en el 
manteniment de la ciutat i que lôAjuntament vetll®s per la neteja dôallò que 
sôembruta naturalment (caiguda de les fulles dels arbres, terra, etc.).  
 
Lôincrement de la freq¿¯ncia de neteja, la millora dels estris i la maquin¨ria per 
dur-la a terme i lôaugment de dotaci· pressupost¨ria no s·n suficients ni tindran 
uns efectes beneficiosos en la imatge de la ciutat si no es compta amb la 
col·laboració dels ciutadans per aconseguir una ciutat neta. 
 
 
La nova contractació de neteja  
 
La posada en marxa, el mes de novembre de 2009, de la nova contractació de 
neteja (que regirà fins al 2017) ®s una ocasi· ¸ptima perqu¯ lôAjuntament dugui 
a terme una campanya efectiva de cara a conscienciar la ciutadania del deure 
de col·laboració a mantenir neta la ciutat. La nova contractació representa 
estrenar nous vehicles, menys sorollosos i contaminants, i també nous 
contenidors. Aquesta inversi· t® un cost molt important per a lôAdministració, 
però, malgrat això, hi ha poca consciència sobre el cost que té per a cadascun 
dels veµns la neteja. Una comunicaci· m®s directa i detallada dôaquests costos, 
que es paguen entre tots, podria contribuir a la conscienciació col·lectiva. 
 
La manca de civisme es percep no nom®s al carrer sin· tamb® a lôentorn dels 
contenidors. En aquest sentit, lôinforme de lôany passat recomanava que 
lôAjuntament intervingués en els punts concrets on es detecten infraccions 
reiterades per impulsar el civisme, millorar la informació als usuaris habituals 
dôaquests contenidors i el control del seu ¼s correcte. A banda dôaplicar un ¼s 
ponderat de les denúncies als infractors (només quan hi hagi proves suficients), 
es podria fer un seguiment directe dôaquests punts amb mecanismes com lôav²s 
als residents o comerços de la zona. La Sindicatura no ha rebut informació 
sobre la valoraci· dôaquesta recomanaci· per¸ lôevid¯ncia que a lôentorn de 
molts contenidors sôaprecia acumulaci· de brut²cia acredita la seva vig¯ncia i 
aconsella reincidir en la recomanació. 
 
Sobre els horaris de recollida, tema ja tractat en lôinforme de la S²ndica de 
Greuges del 2008, la nova contractació de neteja estableix que la recollida 
selectiva es faci en horari diürn. Concretament la del vidre, que és la més 
sorollosa, no es podrà fer abans de les 8h del matí els dies laborables, i de les 
9h els caps de setmana i festius, restricció que recull plenament la proposta 
feta per aquesta Sindicatura. Lôhorari de recollida dôescombraries, tret dôalguns 
punt concrets, es mant® en horari nocturn per les dificultats dôavan­ar-lo a 
causa del trànsit però el traçat de les rutes dels camions hauria de minimitzar 
les molèsties. 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 gestió i la preservació del descans dels veïns. Ara bé, en consideració al 
que estableix la normativa sobre els límits sonors, la nova contractació preveu 
que es comprovarà el manteniment dels valors acústics de les màquines i que 
es penalitzar¨ lôincompliment dôaquesta obligaci·. Aix² mateix, el personal haur¨ 
dôestar format per a lôexecuci· de bones pràctiques per minimitzar el soroll. 
 
Una de les novetats de la nova gestió és la recollida diferenciada de la recollida 
orgànica, és a dir, les restes de menjar, plantes i altres residus orgànics 
reciclables, realitzada a través dels nous contenidors identificats amb la tapa 
marró. A més, tots els nous contenidors es caracteritzen per tenir doble 
mecanisme dôobertura i ser accessibles per a discapacitats, persones grans i 
invidents.  
 
 
RECOMANACIONS 
 

 Insistir, a través dels diversos mitjans de difusió municipal i campanyes 
específiques, en la comunicació sobre els costos detallats que té la 
neteja de lôespai p¼blic per motivar la colĀlaboraci· dels ciutadans. 

 

 Realitzar un seguiment directe dels punts on es detectin infraccions 
reiterades per impulsar el civisme, millorar la informació als usuaris 
habituals dôaquests contenidors i el control del seu ¼s correcte mitjan­ant 
la Guàrdia Urbana i avisos als residents o comerços de la zona. 

 

 Realitzar el rigorós control del soroll previst dels nous vehicles i de les 
tasques de recollida per tal de vetllar pel compliment de la normativa 
municipal en matèria de contaminació sonora. 
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2.2. VIA PÚBLICA 
 
2.2.1. Circulació i transports 
 
EL MARC NORMATIU 
 
I. El dret internacional reconeix, en la Declaració 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 territori dôun estat (art. 13). També la Carta dels Drets Fonamentals de 
la Unió Europea reconeix, a tots els ciutadans de la Unió Europea, aquest mateix dret 
en el territori de tota la Unió (art. 45). 
 
II. La Constituci· reconeix, en lôarticle 19, el dret a desplaçar-se lliurement pel territori 
nacional com a fonamental. El dret del ciutadà que condueix un vehicle està limitat pel 
dret a la seguretat física dels ciutadans vianants i dels conductors i ocupants dels 
altres vehicles. Per aix¸, lôexercici dôaquest dret est¨ molt reglamentat, ja que sôha de 
mantenir un equilibri amb els altres béns jurídics protegibles, especialment el medi 
ambient, el paisatge urbà o la tranquil·litat.  
Els ciutadans també tenen dret a disposar de mitjans públics de transport urbà, en tant 
que és una competència municipal obligat¸ria, dôacord amb el que regula la Llei de 
bases de règim local, i a més recentment ha rebut un reconeixement superior de 
lôEstatut dôAutonomia, que estableix que els poders p¼blics han de promoure pol²tiques 
de transport i de comunicació, basades en criteris de sostenibilitat, han de fomentar la 
utilitzaci· del transport p¼blic i la millora de la mobilitat i han de garantir lôaccessibilitat 
per a les persones amb mobilitat reduµda. I, dôaltra banda, tamb® diu que sôhan 
dôimpulsar, dôuna manera priorit¨ria, les mesures destinades a lôincrement de la 
seguretat viària i la disminució dels accidents de trànsit, amb una incidència especial 
en la prevenci·, lôeducaci· vi¨ria i lôatenci· a les v²ctimes. 
 
III. El marc jur²dic dôaquests drets està previst en la Llei sobre trànsit, circulació de 
vehicles de motor i seguretat viària (Text articulat aprovat pel Reial decret legislatiu 
339/1990, de 2 de març, i posteriors modificacions operades fins a la Llei orgànica 
15/2007, de 30 de novembre, de reforma del Codi Penal), la Llei catalana 9/2003, de 
13 de juny, sobre mobilitat, desenvolupada per diversos decrets i lôOrdenan­a 
municipal de Barcelona de circulació 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. 
 
Recentment sôhan promulgat el Reial decret 818/2009, pel qual sôaprova el Reglament 
general de conductors, i la Llei 18/2009, de 23 de novembre, per la qual es modifica el 
Text articulat de la Llei sobre trànsit, circulació de vehicles de motor i seguretat viària, 
aprovat pel Reial decret legislatiu 339/1990, de 2 de març, en matèria sancionadora. 
 
IV. En la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, signada per 
lôAjuntament de Barcelona, es diu que les autoritats locals reconeixen el dret dels 
ciutadans a tenir mitjans de transport compatibles amb la tranquil·litat a la ciutat, que 
han dôafavorir els transports públics accessibles a tothom i que han de controlar el 
trànsit automobilístic i garantir-ne la fluïdesa, alhora que es respecta el medi ambient. 
 
V. La normativa municipal de principal interès objecte de consideració en les queixes 
han estat lôOrdenan­a de circulaci· de vianants i de vehicles, la Instrucció que regula 
les condicions dôatorgament de les targetes dôaparcament per a persones amb 

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
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disminuci· (BOP n¼m. 244, de lô11 dôoctubre de 2002), la Instrucció que regula les 
condicions dôatorgament de la llic¯ncia dôocupaci· de reserva dôestacionament dels 
vehicles de persones amb disminució (GM núm. 2, del 20 de gener de 2003), la Norma 
reguladora del procediment base per definir la gesti· dels vehicles fora dô¼s (GM n¼m. 
5, del 20 de febrer de 2001), i la normativa dôestacionament en zona verda regulada.  

 
 
LES QUEIXES 
 

Circulació i transports Nombre de queixes  

Circulació i vehicles 141 

Transports 49 

Total 190 

 
En lôapartat de circulaci· i transports, la S²ndica de Greuges ha rebut 190 
queixes. 
 
En total sôhan resolt 197 queixes  (15 de lôany 2008). Queden pendents de 
resoldre 9 expedients. 
 
 
2.2.1.1. Transports 
 
En matèria 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 circulació de bicicletes per la vorera. La resta té a veure amb la 
disconformitat sobre la ubicaci· de les parades dôautob¼s, les sancions per 
viatjar sense bitllet, la sol·licitud de descomptes per a les famílies nombroses 
en els títols de transport, la inseguretat al metro i les molèsties de soroll que 
generen els autobusos.  
 
EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS 
 
Expedient núm. 378/09 

 
Un usuari del servei Bicing va presentar una queixa per una sanció imposada per excés 
dô¼s de la bicicleta. Havia presentat alĀlegacions directament als responsables del 
servei però la reclamació no havia estat resolta al seu favor i no li havien retornat els 
217,50 euros que havien carregat en el seu compte bancari.  
  
Lôinforme municipal ïque aquesta Sindicatura va rebre al cap de quatre mesos dôhaver-
lo sol·licitatï explicava que un cop fetes les comprovacions pertinents sôhavia 
desestimat la reclamaci· del denunciant. Tanmateix, sôinformava que, en consideraci· 
a la petici· dôinformaci· de la S²ndica de Greuges, sôhavia tornat a valorar la queixa i es 
retornaria lôimport al denunciant perqu¯ sôhavia comprovat que el dia concret dels fets i 
a lôhora indicada hi havia hagut incid¯ncies en alguns ancoratges de lôestaci· i que aix¸ 
hauria pogut causar problemes en el registre de lôancoratge correcte de la bicicleta. 
Lôinforme municipal expressava que des de finals del mes de juny sôestava aplicant un 
nou protocol de gesti· de les reclamacions per millorar lôanterior i que aquest inclou fer 
revisions i comprovacions més exhaustives.  
 
De la valoraci· dels fets, seôn despr¯n que el servei Bicing no havia at¯s 
adequadament la reclamació del denunciant ja que no havia aplicat, o ho havia fet 

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
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incorrectament, el protocol establert, que obliga a comprovar, a través del sistema de 
gesti· de les estacions, que el dia i a lôhora de lôincident no hi hagi hagut cap avaria en 
el punt dôancoratge o a lôestaci· corresponent. Per aix¸, la S²ndica de Greuges va 
estimar la queixa, tot i que finalment es va resoldre la reclamaci· dôuna manera 
favorable als interessos del denunciant, ja que el servei Bicing lôhavia desestimat 
inicialment i no va ser fins després de la intervenció de la Síndica de Greuges que va 
tornar a avaluar.  
 

Expedient núm. 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 preferència de pas 
dels vianants que travessin el carril bici, la normativa legal és poc clara perquè no 
detalla si els passos de vianants han dôestar senyalitzats o b® preval en tot el tra­at 
aquesta preferència de pas dels vianants. 
 
En la resposta facilitada pel Sector de Prevenci·, Seguretat i Mobilitat de lôAjuntament 
sôinformava que els carrils bici que comparteixen espai amb els vianants sôhan construït 
en diferents indrets de la ciutat i que no han creat problemes de convivència. No 
obstant això, en el cas concret supervisat i en consideració a la petició de la 
denunciant, es far¨ un refor­ de la senyalitzaci· existent en els punts dôintersecció de la 
circulació de vianants i bicicletes per millorar-ne la seguretat. 
 
La percepció que té la Sindicatura, avalada a més amb el nombre de queixes rebudes, 
és que la circulació de bicicletes i de vianants per la vorera, sovint, crea conflictes ja 
que és una pràctica 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. 

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
El servei Bicing 
 
El motiu més freqüent de queixa del servei Bicing ha estat la penalització 
imposada als denunciant per un exc®s dô¼s. En molts casos la penalitzaci· ®s 
de 217,50 euros, la quantitat que sôaplica quan sôhan superat les vint-i-quatre 
hores en el retorn de la bicicleta.  
 
Els ciutadans que presumptament han fet un ús incorrecte del servei no poden 
aportar proves per defensar-se o recórrer la penalització i només poden 
argumentar que sôhan esperat que el pilot vermell sôencengu®s com a 
verificaci· de lôancoratge correcte. Malgrat les queixes, des del servei Bicing 
sôargumenta que aquesta comprovaci· ®s suficient. La S²ndica de Greuges ja 
va recomanar en el seu moment que sôofer²s un comprovant dô¼s en el moment 
de lôancoratge de la bicicleta ja que aix¸ evitaria moltes de les situacions en 
què el ciutadà 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 els casos en qu¯ sôhagi excedit el temps 
gratuµt dô¼s i aquest no ®s el cas en la majoria de queixes que han arribat a la 
Sindicatura. 
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Una altra millora introduïda pel servei Bicing consisteix en la possibilitat de 
comprovar el retorn correcte de la bicicleta per mitjà del missatge que ofereix 
lôestaci· quan sôacosta la targeta al lector. La Síndica de Greuges va sol·licitar 
que aquest procediment, que actualment ®s opcional, fos obligatori. Dôaquesta 
manera es propiciaria la garantia del bon ús de la bicicleta per part dels usuaris 
at¯s que el registre de lôancoratge de les bicicletes té encara alguns desajustos 
no corregits. LôAjuntament, per¸, va desestimar la proposta amb la justificaci· 
que caldria modificar i renovar el contracte vigent amb cadascun dels usuaris 
del servei. Posteriorment, la Sindicatura va constatar que per un altre motiu 
sôhavien modificat els contractes amb tots els usuaris i que el canvi no havia 
comportat una gran complexitat, per la qual cosa va sol·licitar novament que es 
reconsiderés la proposta. 
 
Pel que fa a la tramitació de les reclamacions, en compliment del protocol 
establert, el servei Bicing comprova si sôha comunicat telef¸nicament la 
incid¯ncia en les dues primeres hores, o si sôha fet per escrit en les vint-i-quatre 
primeres hores. La Sindicatura considera que aquest requisit té un pes 
excessiu en el procediment de valoraci· de les reclamacions ja que si lôusuari 
no és conscient de la suposada incidència és impossible que la comuniqui. El 
segon criteri que estableix el protocol és la comprovació de les avaries i 
incidències de les estacions i dels punts dôancoratge. No obstant aix¸, la 
Sindicatura ha pogut comprovar que aquesta revisió no sempre es fa amb la 
cura necessària. 
 
La gestió de les incidències i la tramitació de les reclamacions són temes que 
han estat àmpliament tractats en informes anteriors. No obstant això, les 
queixes rebudes justifiquen la reiteració. La supervisió de les queixes permet 
comprovar que les reclamacions no es resolen en el temps previst sinó que 
sôallarguen innecess¨riament, com en lôexpedient 286/09, un cas que el servei 
Bicing va tardar cinc mesos a resoldre, malgrat les reclamacions reiterades del 
denunciant, i durant tot aquest temps lôafectat va tenir bloquejada la utilitzaci· 
de la targeta. Tamb® sôha constatat la manca de coordinaci· entre els diversos 
departaments que gestionen el servei Bicing, cosa que dóna lloc a informacions 
i actuacions contradict¸ries. Tamb® sôha pogut comprovar que els escrits que 
reben els usuaris sovint són massa estandarditzats i no donen resposta a les 
al·legacions concretes plantejades.  
 
A m®s, segons ha informat lôAjuntament a la Sindicatura, un 42 % de les 
reclamacions presentades en el període de gener a juny de 2009 per aplicació 
de càrrecs 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 
aquest servei no aplica el procediment administratiu per imposar sancions, sinó 
que carrega directament el cost de la sanció al compte bancari dels usuaris i, 
posteriorment, sôatenen les reclamacions que es presenten. La indefensi· dels 
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 això, la Síndica de Greuges ha demanat una major diligència en 
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la resoluci· de les reclamacions i que sôatenguin correctament les alĀlegacions 
dels usuaris penalitzats.  
 
Dôaltra banda, aquesta Sindicatura ha continuat rebent queixes sobre el 
deficient manteniment de les bicicletes i la distribució del parc de vehicles a les 
estacions. La implantaci· dôun servei de bicicletes p¼bliques ®s indubtablement 
una molt bona iniciativa ja que es tracta dôuna aposta positiva per la 
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 molt m®s freq¿ents que en la direcci· inversa. Dôaltra banda, el 
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 usuaris o lôincivisme dels ciutadans, lôefecte que aix¸ t® en 
els abonats és negatiu, ja que són freqüents els casos en què els usuaris del 
servei Bicing no poden utilitzar el servei. 
 
 
Circulació de bicicletes 
 
La manca de control del compliment de les normes de circulació i indisciplina 
viària per part dels usuaris del servei Bicing també ha estat motiu de queixa. 
Lôactitud dôalguns usuaris crea una certa sensaci· dôinseguretat i incomoditat 
als vianants que circulen per la vorera i que senten que el seu espai ha quedat 
envaµt per les bicicletes. En lôinforme del 2008 i en dôaltres anteriors ja sôinsistia 
en la necessitat de separar clarament lôespai de circulaci· de les bicicletes i 
dels vianants per evitar aquests tipus de conflicte de convivència i per 
seguretat. Tot i que ®s positiu lôaugment de lô¼s de les bicicletes com a mitj¨ de 
mobilitat dins de la ciutat, aquesta qüestió, en part, encara resta pendent.  
 
 
RECOMANACIONS 
 

 Millorar les garanties del correcte retorn de les bicicletes per mitj¨ dôun 
comprovant dô¼s en el moment de lôancoratge de la bicicleta per evitar 
situacions en qu¯ lôusuari no t® manera de presentar proves ni demostrar 
les seves al·legacions quan se li imposa una penalització que considera 
improcedent. Resoldre amb major diligència les reclamacions dels 
usuaris del servei Bicing i que sôatenguin correctament les alĀlegacions 
dels usuaris penalitzats. 

 

 Fomentar la disciplina viària dels ciclistes per garantir la seguretat dels 
vianants. Millorar la informació als usuaris de les bicicletes sobre la 
normativa que regula la circulaci· dôaquests vehicles per evitar conflictes 
sobre la preferència de pas entre ciclistes i vianants. Exercir un control 
més rigorós del compliment de la normativa. 
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 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 públics 
 
EXPEDIENT IL·LUSTRATIU 
 
Expedient núm. 442/09 

 
Una ciutadana va presentar una queixa perquè els autobusos dôuna l²nia que tenia la 
parada final just davant el seu domicili deixaven els vehicles amb el motor engegat 
durant períodes que arribaven als quinze minuts mentre esperaven reiniciar el trajecte. 
La ciutadana aportava dades concretes de la identificació dels vehicles i dels horaris de 
lôincompliment. Com que no havia presentat queixa pr¯via a lôAjuntament se li va 
suggerir que ho comuniqués a Transports Metropolitans de Barcelona (TMB), atès que 
aquesta Sindicatura no pot substituir les administracions en les seves funcions sinó que 
ha de donar lôoportunitat que aquestes reparin el problema.  
 
Posteriorment, la denunciant es va tornar a adreçar a aquesta Sindicatura perquè les 
molèsties persistien. Les còpies de les cartes que havia rebut de TMB acreditaven que 
sôhavia at¯s degudament la queixa, ja que sôexplicava que sôhavia demanat als 
conductors que apaguessin el motor dels vehicles quan el temps dôespera fos superior 
a dos minuts. Alhora, sôexpressava el comprom²s de realitzar seguiments per tal de 
comprovar el compliment de la norma. En aquest sentit, lôarticle 49.6 de lôOrdenan­a 
del medi ambient urbà estableix que, llevat de situacions de congestió del trànsit, està 
prohibit que els vehicles públics aturats a la via pública o a altres espais públics 
romanguin amb el motor en marxa durant més dos minuts. 
 
Malgrat les instruccions donades i atès 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 acústic. 

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
A més de la queixa exposada, la Síndica de Greuges ha atès diverses queixes 
sobre el soroll que emeten els autobusos quan circulen i altres molèsties per 
soroll. Per això, la Síndica de Greuges va demanar a TMB que informés sobre 
els controls de soroll dels autobusos.  
 
Cal tenir en compte que lôarticle 49 de lôOrdenan­a general del medi ambient 
urb¨ estableix que els nivells dôemissi· sonora dels vehicles públics no poden 
superar els valors establerts i que lôAjuntament ha de fer peri¸dicament controls 
de nivell sonor dôaquests vehicles.  
 
El pas dels autobusos pot resultar molest per a tothom, així com les emissions 
de calor que genera el funcionament de lôaire condicionat. Però sobretot les 
queixes provenen de les persones que viuen molt a prop de les parades 
dôautob¼s. Les mol¯sties sôagreugen quan en una mateixa parada fan lôaturada 
moltes línies ja que aleshores el soroll és constant. 
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En el document de resposta obtingut, TMB explicava que sôefectuen diversos 
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 necessàries. Posteriorment, en la revisió de la ITV, perquè 
en la majoria dels casos es comprova el funcionament del silenciador del tub 
dôescapament; tanmateix, aquesta prova ®s aleat¸ria i sôefectua a criteri dels 
t¯cnics de la ITV. Pel que fa a lôaire condicionat, segons lôinforme, no hi ha cap 
normativa que prevegi la realització de mesuraments de soroll dels equips 
dôaire en funcionament. Finalment, lôinforme expressava que, des del mes de 
juliol dôaquest any, sôha afegit al sistema de gesti· de qualitat dels autobusos 
un nou indicador anomenat gestió del soroll. Aquest analitza el nombre 
dôautobusos que han sobrepassat el llindar de soroll perm¯s a la ITV i les 
causes que han motivat lôexc®s. 
 
De la valoraci· de la informaci· aportada seôn despr¯n que el precepte recollit 
en la normativa municipal, segons el qual lôAjuntament ha de fer peri¸dicament 
controls de nivell sonor dels vehicles públics, es reduïa, fins al mes de juliol 
dôenguany, a la superaci· de la ITV ordin¨ria, que afecta tant els vehicles 
privats com els públics. TMB ha manifestat la seva decisi· dôincorporar 
lôindicador expressat per millorar la qualitat del servei de transport.  
 
La Síndica de Greuges, tot i que va valorar positivament aquesta millora, va 
sol·licitar que es garantís que es realitzen els controls periòdics de tots els 
autobusos i que la supervisió del soroll no sigui aleatòria, condicionada 
únicament al criteri dels tècnics de la ITV.  
 
Pel que fa a la gratuµtat per als infants en lôacc®s als transports p¼blics, en 
lôinforme de lôany 2006 la S²ndica de Greuges recomanava ampliar-la, proposta 
que també havia estat formulada per diversos sectors socials. El Consell 
Plenari Municipal va aprovar, el 31 dôoctubre de 2007, una resoluci· favorable a 
la gratuµtat dels menors. El 6 de novembre de 2008, lôEntitat Metropolitana del 
Transport va aprovar la creaci· dôun abonament de transport gratuµt per als 
infants de quatre a dotze anys, el cost dôemissi· del qual ®s de 35 euros. 
Finalment, el 14 de setembre de 2009 es va començar a aplicar la gratuïtat 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 famílies nombroses. Tot i que existeix la targeta familiar (T-70/30), que 
permet fer setanta viatges en un mes, i que afavoreix lô¼s en grup a preu reduµt, 
aquesta targeta no està especialment adreçada a les famílies nombroses.  
 
El Tribunal Suprem va obligar lôAutoritat del Transport Metropolit¨ de Barcelona 
(ATM) a aplicar descomptes en els transports interurbans a les famílies 
nombroses. LôOrdre 179/2009, de 6 dôabril, dôaplicaci· a les persones membres 
de famílies nombroses de bonificacions sobre els preus de determinats serveis 
de transports de viatgers, estableix que sôhan dôaplicar descomptes a les 
famílies nombroses en les targetes unipersonals. En aquest sentit, sôha pogut 
comprovar que Transports Metropolitans de Barcelona (TMB) està intervenint 
correctament ja que està aplicant aquestes bonificacions en les targetes T-mes, 
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T-trimestre i T-jove. La mateixa ordre expressa que la Direcció General del 
Transport Terrestre ha dôanalitzar i avaluar, en tot cas abans del 31 de 
desembre de 2009, la viabilitat de lôaplicaci· de les bonificacions establertes en 
aquesta Ordre a la resta de títols de transport no personalitzats. Per tant, és 
previsible que, en benefici dôaquest colĀlectiu, sôestableixin bonificacions en les 
targetes T-10, T-50/30 i T-familiar. 
 
Pel que fa a les multes imposades per viatjar sense títol de transport vàlid, en 
els informes anteriors ja sôhavia esmentat la necessitat que Transports 
Metropolitans de Barcelona (TMB) atengués les al·legacions dels passatgers 
multats i que els respongu®s dôuna manera raonada i no amb respostes 
automatitzades. Est¨ plenament justificat que nom®s sôestimin les 
argumentacions dels infractors quan estiguin degudament acreditades ja que 
®s evident que no tothom compleix amb lôobligaci· de validar la targeta de 
transport. Però la recomanació de la Síndica de Greuges se centrava en la 
necessitat de millorar les garanties dels ciutadans denunciats. En aquest sentit, 
TMB ha acceptat la recomanació sobre la necessitat que les màquines 
validadores estiguin en perfecte estat, per tal que els defectes dôimpressi· no 
ocasionin perjudicis als viatgers o puguin provocar malentesos.  
 
 
RECOMANACIONS 
 

 Assegurar el compliment de la normativa que prohibeix que els vehicles 
públics aturats a la via pública o a altres espais públics romanguin amb 
el motor en marxa durant més dos minuts, així com el compliment dels 
valors sonors màxims que poden emetre els autobusos. 

 

 Vetllar perqu¯ lôestudi de la viabilitat de les bonificacions en els t²tols no 
personalitzats de transport, es resolgui al més aviat possible en benefici 
de les famílies nombroses. 

 
 
2.2.1.3. Circulació 
 
Una part important de les queixes sobre circulaci· sôhan resolt mitjan­ant 
assessoraments sobre la tramitació dels expedients sancionadors, els 
arguments que sôhan utilitzar en les alĀlegacions i la possibilitat dôinterposar 
recurs dôal­ada, encara que sôhagi abonat la sanci· en període de bonificació. 
La resta de queixes plantegen qüestions diverses relatives a la senyalització, la 
limitació de velocitat, les actuacions del servei de grua, els requisits legals per 
obtenir la llic¯ncia dôautoescola o lôactuaci· dôuna empresa privada de 
transport. 
 
La majoria de resolucions directes sôhan realitzat sobre diferents den¼ncies a 
lôOrdenança de Circulació, i la Síndica de Greuges les ha pogut resoldre 
únicament amb la documentació aportada pel ciutadà. Una de les resolucions 
directes tamb® feia refer¯ncia a la manca dôactuaci· municipal davant un 
vehicle abandonat. 
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Les peticions dôinforme a lôAjuntament han estat motivades pel desacord 
dôalguns ciutadans amb les den¼ncies per infraccions a lôOrdenan­a de 
Circulació o al Reglament General de Circulació, per la tramitació del 
procediment i per disfuncions en el procediment sancionador que han motivat la 
prescripci· de lôexpedient. Per¸ la majoria de queixes que sôhan gestionat per 
mitj¨ de lôinforme municipal, gaireb® la meitat, denuncien errors en lôadre­a de 
notificació o qüestionen el procés de notificació, ja que aquest els ha impedit 
que abonessin la sanció en període voluntari; a més, de vegades el procés de 
notificaci· ha provocat un proc®s dôembargament amb els corresponents 
recàrrecs. 
 
Altres queixes que sôhan rebut relacionades amb la circulaci· s·n sobre lô¨rea 
verda i fan referència als requisits per obtenir el distintiu, el funcionament dels 
parquímetres i la possible funció recaptadora de la mesura, percepció que no 
resulta admissible ja que per al ciutadà el cost és molt baix. Caldria, també, 
mencionar una altra queixa que aquesta Sindicatura ha rebut m®s dôuna 
vegada sobre la desproporci· entre lôomissi· del pagament diari o setmanal, 
que representa un cost de 20 cèntims o un euro, respectivament, i lôimport 
dôuna sanci· lleu, el qual pot arribar fins a 90 euros, import que es redueix a la 
meitat si es paga amb bonificaci·; cal tenir en compte que es tracta dôun simple 
oblit ja que el ciutadà, pel fet de disposar de la targeta de resident, té dret a 
estacionar a la zona.  
 
Sôhan demanat informes municipals sobre temes que feien refer¯ncia a la 
implantaci· de les noves ¨rees verdes, el cost del tel¯fon dôincid¯ncies i la 
manca de places dô¨rea verda a lôEixample.  
 
 
Procediment sancionador 
 
EXPEDIENT IL·LUSTRATIU 
 
Expedient núm. 288/09 

 
Un ciutadà va presentar una queixa perquè no va poder abonar amb bonificació una 
sanció per una infracció al Reglament general de trànsit ja que no va rebre la notificació 
de la denúncia, tot i que en el seu domicili existia una b¼stia a lôexterior. Quan va rebre 
la notificaci· dôembargament va intentar pagar la sanci· amb la targeta de cr¯dit a 
trav®s del 010; per error, lôinformador va admetre la solĀlicitud en lloc dôindicar-li que, 
com especifica la p¨gina web de lôInstitut Municipal dôHisenda, els procediments 
dôembargament no poden abonar-se amb targeta de crèdit sinó que cal desplaçar-se a 
la Caixa de Pensions situada a lôavinguda Litoral, 30, en horari habitual, i a partir de les 
14 hores a la planta baixa de lôInstitut Municipal dôHisenda.  
 
Lôinforme de resposta a la S²ndica de Greuges, em¯s per la Direcci· dôAtenci· al 
Ciutad¨, va confirmar que lôinformador del 010 que va atendre la trucada va iniciar un 
tràmit que no era viable en comptes dôinformar que la sanci· estava en situaci· 
dôembargament i no es podia abonar per tel¯fon.  
 
La Síndica de Greuges va estimar la queixa ja que el ciutadà no havia estat ben 
informat i va recomanar a lôInstitut Municipal dôHisenda que retorn®s al ciutad¨ el 
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rec¨rrec executiu que sôhauria estalviat si la informaci· hagu®s estat correcta. Tamb® 
va suggerir que sôestudi®s lôaplicaci· dôun sistema dôinformaci· complementari, 
mitjançant el correu ordinari, simultani a les notificacions del BOP.  

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
Les queixes m®s significatives formulades aquest any han estat les que, dôuna 
manera o dôuna altra, tenen relaci· directa amb la notificaci·: adreces 
incorrectes, impossibilitat dôaccedir a les b¼sties, ciutadans que en el moment 
de la notificaci· no es troben a casa seva, etc. La notificaci· ®s lôinstrument 
principal de defensa del ciutadà davant un procediment sancionador ja que la 
seva finalitat ®s que aquest conegui lôacte administratiu i pugui actuar amb el 
màxim de garanties.  
 
LôInstitut Municipal dôHisenda compleix amb el m¨xim rigor els requisits que 
marca la llei per a la notificació. És a dir, intentar notificar dos cops, en dies i 
hores diferents, a lôadre­a que figura en el Registre de vehicles i, habitualment, 
també fa un creuament de dades amb lôadre­a del padr· dôhabitants. En el cas 
que no sigui possible notificar a lôafectat, la den¼ncia o la sanci· es publica en 
el Butlletí Oficial de la Província (BOP) i en el tauler dôanuncis municipal. A 
m®s, com sôha reiterat cada any en lôinforme anual de la Síndica de Greuges, 
quan es produeix qualsevol tipus dôerror imputable a lôAdministraci·, lôInstitut 
Municipal dôHisenda anulĀla lôexpedient sancionador i efectua la devoluci· 
pertinent al ciutadà, si escau. 
 
Però en la pràctica es detecten algunes deficiències en el plantejament del 
procediment sancionador. Un nombre significatiu de queixes es fonamenta en 
aquest procediment, quan el ciutadà no ha rebut la notificació per no trobar-se 
en el domicili a les hores en qu¯ sôha intentat la notificació i la primera 
informaci· que t® de la sanci· ®s lôav²s dôembargament. El procediment 
administratiu sôha seguit correctament per¸ no ha estat efica­ per informar el 
ciutad¨ afectat. Tampoc no ho ®s, des dôun punt de vista pr¨ctic, la publicaci· 
en el BOP, ja que es tracta dôuna publicaci· que t® un car¨cter de tr¨mit formal 
però no és una via real i efectiva de comunicació amb el ciutadà. 
 
Per aix¸, en lô¨mbit de les sancions de tr¨nsit, la S²ndica de Greuges insisteix 
en la recomanació formulada en lôapartat de procediment administratiu en 
lôinforme de lôany 2007, que proposava ïper complementar lôactual procediment 
i sense voluntat dôalterar-loï que sôenvi®s per correu ordinari una carta 
informativa al ciutadà simultàniament a la publicació de la notificació en el BOP. 
Lôobjectiu ®s aconseguir una millor garantia jur²dica i conjugar els principis 
dôefic¨cia i confian­a jur²dica ja que la seguretat del ciutad¨ ®s la seguretat de 
la mateixa Administració.  
 
Cal recordar un any m®s que lôInstitut Municipal dôHisenda ha at¯s amb rigor, 
cura i celeritat les peticions i els suggeriments sobre les queixes que ha rebut la 
Síndica de Greuges. 
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RECOMANACIÓ 
 

 Complementar lôactual procediment de notificacions dôexpedients 
sancionadors, mitjan­ant lôenviament per correu ordinari dôuna carta al 
ciutadà al mateix temps que es fa la tramesa de la publicació de la 
notificació en el Butlletí Oficial de la Província. 

 
 
Àrea Verda 
 
EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS 
 
Expedient núm. 1/09 

 
Un ciutadà va presentar una queixa pel funcionament incorrecte dels parquímetres 
expenedors de tiquets i pel cost del tel¯fon dôincid¯ncies. 
 
El Sector de Mobilitat va informar la S²ndica de Greuges que el tel¯fon dôincid¯ncies, 
que és de pagament, té un cost mitjà de 12 cèntims per una trucada de dos minuts. 
També va indicar que la densitat de parquímetres és alta i que amb un desplaçament 
mínim el ciutadà pot trobar un altre parquímetre que funcioni correctament. 
 
La S²ndica de Greuges va estimar la queixa sobre el cost del tel¯fon dôincid¯ncies ja 
que el ciutadà ha de realitzar una nova despesa quan detecta una incidència que no li 
permet utilitzar el parqu²metre i va recomanar que sôestudi®s la possibilitat dôestablir un 
servei gratuït per resoldre incidències. 

 

Expedient núm. 144/09 

 

Una ciutadana va presentar una queixa per lôescassa informaci· rebuda sobre les 
places dô¨rea verda disponibles a lôEixample i tamb® va indicar que en aquest Districte 
hi ha poques places dôestacionament. 
 
La S²ndica de Greuges va demanar a lôAjuntament quina informació havia donat a la 
ciutadana i quantes places dô¨rea verda i dô¨rea blava hi havia a lôEixample. El Sector 
de Mobilitat va respondre que la informació demanada és dinàmica i que no es pot 
garantir que sigui real en cada moment i, per tant, es més operatiu seguir les 
indicacions de la senyalitzaci· existent; a m®s, tots els residents disposen dôun pl¨nol 
dels límits de la zona.  
 
Posteriorment, el Sector de Mobilitat va enviar a aquesta Sindicatura un plànol, sense 
cap llegenda, en el qual resulta impossible identificar el nombre de places dô¨rea verda 
i dô¨rea blava existents a lôEixample.  

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
Durant lôany 2009 sôhan rebut queixes sobre la implantaci· de noves zones 
dô¨rea verda al barri de la Salut i als voltants del carrer C²ster i del carrer 
Quatre Camins. En aquest darrer cas, per la seva proximitat al centre 
universitari de Blanquerna i al dôEnginyeria i Arquitectura de La Salle, les 
queixes es fonamenten en la infrautilitzaci· dôaquestes zones, ja que, 
habitualment, hi ha places dô¨rea verda desocupades en una zona allunyada 
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del centre i a on durant el dia es desplacen moltes persones de fora de 
Barcelona. 
 
En la implantaci· dôuna nova zona dô¨rea verda es realitza pr¯viament un 
estudi interrelacionat dôhabitants i vehicles, dôoferta dôestacionament, dôactivitat 
terci¨ria i dôefecte frontera. Tot i aix¸, en els casos en qu¯ es produeixen 
queixes i transcorregut un per²ode dôimplantaci·, caldria avaluar lô²ndex 
dôutilitzaci· real dôaquestes zones concretes i valorar la conveni¯ncia dôalliberar 
places dô¨rea verda que podrien ser utilitzades per a altres usos, com ®s el cas 
de la mobilitat que generen aquests centres universitaris.  
 
Dôaltra banda, com sôha exposat en lôexpedient descrit, la S²ndica de Greuges 
considera que caldria establir un telèfon gratuït per recollir les incidències dels 
parqu²metres de lô¨rea verda. Tot i que el cost actual del tel¯fon ®s reduµt, les 
despeses dôun proc®s de reclamaci· no haurien de recaure sobre el ciutad¨. 
Alhora, el fet mateix que la reclamació tingui un cost, es converteix en un 
element dissuasiu quan la reclamaci· ®s dôun import menor o per notificar 
defici¯ncies de funcionament que podrien ser corregides dôuna manera 
immediata, la qual cosa repercutiria en una millora del servei.  
 
 
RECOMANACIONS 
 

 Avaluar despr®s dôun temps dôimplantaci· lô²ndex dôutilitzaci· real de 
les noves places dô¨rea verda en zones allunyades del centre o amb 
poca densitat de població resident. 

 

 Establir un telèfon gratuït per recollir les incidències i reclamacions 
dels parqu²metres de lô¨rea varda. 
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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 Unió Europea afirma que tota persona té dret a la llibertat i a la 
seguretat (art. 6). 
 
II. La llibertat del ciutadà és un valor superior del nostre ordenament constitucional. 
Tothom t® dret a gaudir dôaquesta llibertat personal i a tenir la seguretat que no li serà 
restringida arbitràriament, i també tothom té dret a gaudir de la seguretat personal en 
la seva persona i el seus béns. A la força pública i als cossos de seguretat els 
correspon protegir una part important dôaquests drets. La Constitució estableix que la 
dignitat de la persona, els drets inviolables que li són inherents, el respecte a la llei i 
als drets dels altres s·n fonament de lôordre pol²tic i de la pau social.  
LôEstatut dôAutonomia de Catalunya, dôacord amb la Constitució, regula els drets de les 
persones i disposa que tots els éssers tenen dret a viure amb dignitat, seguretat i 
autonomia, lliures dôexplotaci·, de maltractaments i de tota mena de discriminaci·.  
 
III. El marc jurídic de la seguretat ciutadana està determinat per les lleis següents: 

 Llei orgànica 2/1986, de 13 de març, de forces i cossos de seguretat. 

 Llei 16/1991, de 10 de juliol, de les policies locals de Catalunya. 

 Llei 4/2003, de 7 dôabril, dôordenaci· del sistema de seguretat p¼blica de 
Catalunya.  

 
IV. La Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, signada per 
lôAjuntament de Barcelona, preveu el desenvolupament de cossos de policia de 
proximitat altament qualificats, amb missions "dôagents de seguretat i conviv¯ncia". 
Aquests agents apliquen polítiques preventives contra els delictes i actuen com una 
policia dôeducaci· c²vica.  
 
V. Cal també tenir en compte la normativa municipal sobre protecció civil, el Decret 
dôAlcaldia del 31 dôoctubre de 2005, dôhabilitaci· a la Policia de la Generalitat - Mossos 
dôEsquadra per denunciar infraccions tipificades en les ordenances municipals (GM 
núm. 31, del 20 de novembre de 2005), i lôOrdenança de mesures per fomentar i 
garantir la conviv¯ncia ciutadana a lôespai p¼blic de Barcelona amb el seu Manual 
operatiu previst en lôarticle 75 de la mateixa Ordenan­a.   

 
 
LES QUEIXES 
 

Seguretat Ciutadana Nombre de queixes  

Guàrdia Urbana 54 

Total 54 

 
En lôapartat de seguretat ciutadana, la S²ndica de Greuges ha rebut 54 queixes. 
 
En total sôhan resolt 53 queixes (3 de lôany 2008). Queden pendents de resoldre 
5 expedients. 
 

http://ajbapl2a.ajuntament.bcn/rtj013rtggaseta.no/rtgact01.nsf/618ac2205b07dac5c12568e8002f9032/1b4fe0f5fbd3d4c5c12570b9003ecc47?OpenDocument
http://ajbapl2a.ajuntament.bcn/rtj013rtggaseta.no/rtgact01.nsf/618ac2205b07dac5c12568e8002f9032/1b4fe0f5fbd3d4c5c12570b9003ecc47?OpenDocument
http://ajbapl2a.ajuntament.bcn/rtj013rtggaseta.no/rtgact01.nsf/618ac2205b07dac5c12568e8002f9032/1b4fe0f5fbd3d4c5c12570b9003ecc47?OpenDocument
http://ajbapl2a.ajuntament.bcn/rtj013rtggaseta.no/rtgact01.nsf/618ac2205b07dac5c12568e8002f9032/1b4fe0f5fbd3d4c5c12570b9003ecc47?OpenDocument
http://ajbapl2a.ajuntament.bcn/rtj013rtggaseta.no/rtgact01.nsf/618ac2205b07dac5c12568e8002f9032/1b4fe0f5fbd3d4c5c12570b9003ecc47?OpenDocument
http://w3.bcn.es/V04/Serveis/Ordenances/Controladors/V04CercaOrdenances_Ctl/0,3118,200713899_200726005_1_97367434,00.html?accio=detall
http://w3.bcn.es/V04/Serveis/Ordenances/Controladors/V04CercaOrdenances_Ctl/0,3118,200713899_200726005_1_97367434,00.html?accio=detall
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
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El nombre de queixes que ha rebut la Síndica de Greuges durant el 2009 en 
aquest àmbit supera el de les queixes rebudes el 2008. La majoria de queixes 
que sôhan rebut fan refer¯ncia a la inseguretat ciutadana i a lôincivisme o 
conductes inadequades a la via p¼blica. Tamb® sôhan rebut queixes per la 
presumpta actuació inadequada de la Guàrdia Urbana, per la presumpció de 
veracitat dels agents i pels aparcaments que utilitza la Guàrdia Urbana en 
places reservades al carrer.  
 
EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS 
 
Expedient núm. 234/09 

 
Un ciutad¨ va presentar una queixa perqu¯ no estava dôacord amb el tracte que havia 
rebut dôun agent de la Gu¨rdia Urbana durant un control dôalcohol¯mia i perqu¯ lôagent 
va trucar a Barcelona Serveis Municipals per tal que el servei de grua retirés la 
motocicleta de la via pública. 
 
El primer informe municipal rebut per la Síndica de Greuges exposava que el ciutadà 
sôhavia negat a signar lôacta dôimmobilitzaci· del vehicle i que per aix¸ els agents van 
demanar la retirada del vehicle del carrer. En un segon informe, que completava 
lôanterior, la Gu¨rdia Urbana informava que el Sector de Seguretat havia resolt estimar 
les alĀlegacions formulades per lôinteressat i, per aquest motiu, havia anulĀlat la sanci· 
referent a la prova dôalcohol¯mia. 
 
La S²ndica de Greuges va estimar la queixa, va demanar la revisi· de lôexpedient i el 
retorn de la taxa per la retirada del vehicle ja que, com que sôhavia anulĀlat la primera 
infracci·, la segona no era procedent. LôAjuntament va acceptar la recomanació i va 
retornar al ciutadà la taxa corresponent. 

 

Expedient núm. 559/09 

 
Dues veïnes de la Barceloneta van presentar una queixa, junt amb 280 signatures de 
veïns del barri, en què manifestaven el seu desacord amb la inseguretat que suposa 
lôocupaci· dôun edifici que t® les obres aturades des de fa m®s dôun any. Afegien que a 
lôedifici vivien lladres, delinq¿ents, toxic¸mans, prostitutes i persones sense sostre. I 
també manifestaven que els lladres sovint es barallaven i usaven la finca com a 
amagatall dels objectes robats i dôarmes blanques, que robaven els veµns de les finques 
contigües, que tenien bombones de gas dins de la finca, que els ocupants amenaçaven 
els veïns i que havien lesionat algun veí, així com que a la finca hi havia problemes 
dôhigiene i de salubritat. Els veïns havien avisat diverses vegades a la Guàrdia Urbana i 
als Mossos dôEsquadra per¸, tot i que havien intervingut, no havien solucionat el 
problema. Finalment la queixa exposava que el Districte no havia donat resposta a les 
seves peticions. 
 
El 3 de juliol de 2009 la Síndica de Greuges va demanar informe municipal a quatre 
departaments de lôAjuntament, atesa la transversalitat del problema plantejat. Al 
setembre de 2009 la Síndica de Greuges va desplaçar-se a la finca i va mantenir una 
entrevista amb una de les denunciants.  
 
Acci· Social i Ciutadania exposava que, des de lôestiu de 2008, sôhavien fet diverses 
intervencions dirigides a les persones sense sostre, amb oferiment dels recursos 
existents a serveis socials. També manifestava que havien recomanat diverses 
actuacions arquitectòniques en alguns espais per evitar que hi passessin la nit i per 
refor­ar les intervencions de Barcelona Neta i de la Gu¨rdia Urbana. Lôinforme no es 
referia concretament a les persones que passen la nit a lôedifici o que hi viuen, les quals 
eren el motiu de la queixa, i per la qual cosa la Síndica de Greuges havia demanat 
informació. 
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Lôinforme de Medi Ambient detallava el programa dôactuaci· de neteja de la 
Barceloneta i a més informava que dins del programa de refor­ de neteja de lôestiu de 
2009 es va posar un equip nocturn polivalent juntament amb la Guàrdia Urbana per tal 
dôintervenir en els punts m®s conflictius de la Barceloneta. 
 
La Gu¨rdia Urbana tamb® va informar que entre lô1 de desembre de 2008 i el 31 de 
juliol de 2009 havien realitzat diverses actuacions en què es van efectuar detencions 
per delictes i per faltes comeses. Així mateix, va informar que havien requerit a 
lôempresa responsable de la bastida, que, segons els veµns, era la instalĀlació que 
permetia lôacc®s a lôedifici, que restabl²s les condicions de seguretat i imped²s lôacc®s a 
lôinterior de lôedifici. Dôacord amb el protocol de colĀlaboraci· en temes de seguretat 
amb la policia autonòmica, la Guàrdia Urbana també va exposar que va reforçar 
lôactuaci· policial per tal que fos m®s intensiva i que hi hagu®s m®s pres¯ncia 
uniformada.  
 
Lôinforme de Ciutat Vella exposava que lôexpedient dôinspecci· sôhavia iniciat el 2001 i 
que fins al 2009 el Districte havia fet diverses actuacions, com ara inspeccions, 
mitjançant les quals havien pogut constatar la majoria dels fets denunciats; 
requeriments al promotor de les obres perquè no tenia llicència; imposició de sancions, 
ordenaci· i precintament de les obres; desprecintament puntual de lôimmoble per 
permetre que el promotor tapi®s les portes i finestres per tal dôimpedir lôacc®s a lôedifici.  
Actualment, el Districte est¨ tramitant una llic¯ncia dôobres de rehabilitaci· de la finca, 
at¯s que sôha aprovat el desalineament de la zona de domini maritimoterrestre i 
lôimmoble ja no est¨ afectat (abans les obres no eren legalitzables perqu¯ vulneraven la 
Llei de costes). Si lôAjuntament atorga la llic¯ncia es podran dur a terme les obres 
sol·licitades el 2005. 
 
La Síndica de Greuges va estimar la queixa perquè, malgrat les intervencions 
municipals realitzades des de diversos ¨mbits, despr®s de vuit anys dôintervencions el 
problema no sôha resolt i, dôaltra banda, tot i que les denunciants no s·n part 
interessada en el procediment, sí que són mereixedores dôuna resposta dôacord amb el 
dret de petició. 

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
La Guàrdia Urbana, en tant que policia local, té encomanades les funcions de 
seguretat ciutadana, policia administrativa, policia de circulació, serveis 
assistencials i relacions amb la comunitat. Al mateix temps, lôOficina 
dôInformaci· i Tr¨mits, ofereix la tramitaci· de qualsevol tema relacionat amb la 
Guàrdia Urbana. 
 
Aquest any, en mat¯ria de seguretat ciutadana, no solament sôhan rebut m®s 
queixes que durant lôany 2008 sin· que han augmentat les queixes relatives a 
la inseguretat i a lôincivisme. En canvi, ha disminuµt el nombre de queixes que 
fan refer¯ncia a lôactuaci· inadequada de la Gu¨rdia Urbana i tamb® el de les 
que qüestionen la presumpció 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 anterioritat a lôaparici· de diverses 
notícies polèmiques sobre les conductes inadequades a la via pública. 
 
Algunes de les queixes fan refer¯ncia a la presencia dôindigents al carrer, fet 
que es considera molest, i reclamen més actuacions policials per impedir 
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aquesta pràctica. Tot i que la policia és necessària 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 
intensiu per ajudar les persones que sôinstalĀlen al carrer i per prevenir 
aquestes situacions. Són problemes socials que requereixen un tractament 
social i no exclusivament policial, i en moments de crisi econ¸mica sôhan 
dôesmer­ar-hi més recursos. Així mateix, un any més, algunes queixes 
q¿estionen lôOrdenan­a de la conviv¯ncia i la toler¨ncia de les institucions 
respecte de les conductes incíviques. La majoria de queixes rebudes 
relacionades amb aquest tema són consultes que fan els ciutadans respecte de 
lôefectivitat de lôOrdenan­a. En general, provenen de persones que saben que 
hi ha una norma que regula aquesta matèria però alhora creuen que la 
normativa no serveix perqu¯ lôAjuntament no aplica la norma amb suficient 
contundència en les actituds incíviques. 
 
Les pr¨ctiques dôalgunes persones inc²viques, en qualsevol de les seves 
variants, és una qüestió que preocupa, molesta i ofèn els ciutadans, i a més 
aquestes pràctiques representen una manca de respecte envers els altres. En 
aquest ¨mbit, cal insistir especialment en la prevenci· i en el treball en lô¨mbit 
escolar i familiar. També és un factor de prevenció donar a conèixer, 
especialment entre els menors i els joves, les normes que existeixen en aquest 
¨mbit, les conseq¿¯ncies que comporta lôincompliment de les normes i la 
despesa econ¸mica que suposa per al conjunt dels ciutadans lôarranjament de 
desperfectes a la via pública. En aquest sentit, són una bona proposta els 
programes de mesures en benefici de la comunitat, que haurien de ser una 
alternativa efica­ a les sancions imposades, amb lôobjectiu de responsabilitzar 
els infractors, motivar-los, implicar-los i responsabilitzar-los socialment. 
 
Pel que fa a les queixes pel tracte presumptament irrespectu·s dôalguns agents 
de la Gu¨rdia Urbana, sôha dôinsistir novament que el tracte de la Gu¨rdia 
Urbana amb els ciutadans ha de ser estrictament correcte i curós. Sobre la 
presumpció de veracitat, tal com sôha insistit ja en altres informes, no ha de ser 
lô¼nica prova per denunciar els ciutadans. En lôestudi dôalgunes queixes sôha 
constatat que a vegades lôAjuntament no admet proves aportades pels afectats 
perquè només les proves rellevants poden incidir en el resultat del procediment 
i, per tant, rebutja la resta. Sôhauria dôadmetre qualsevol prova que puguin 
aportar els afectats, tot i que hi ha proves que encara que siguin certes no 
poden demostrar que no han comès la infracció denunciada. Actualment, si els 
afectats no poden desvirtuar la prova dels agents i aquests ratifiquen la 
den¼ncia, la presumpci· dôinnoc¯ncia del ciutad¨ queda invalidada. Lôafirmaci· 
posterior de lôagent ratifica els fets que van motivar la den¼ncia formulada, sens 
perjudici dôuna revisi· judicial. 
 
Dôaltra banda, la majoria de les queixes rebudes referents a la inseguretat i a 
lôincivisme pertanyen, novament, al Districte de Ciutat Vella: G¸tic, Raval i 
Barceloneta. Les característiques pròpies de Ciutat Vella (marginalitat, 
situacions extremes i degradació) fan incrementar el nombre de queixes en 
aquest territori.  
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Un exemple dôaix¸ ®s la queixa del president dôuna comunitat de propietaris de 
Ciutat Vella (expedient n¼m. 82/09), que considerava que la pres¯ncia dôagents 
de la Guàrdia Urbana al barri era insuficient, especialment en horari de nit. 
També afirmava que els robatoris havien augmentat, que la prostitució 
sôexercia al carrer i a lôinterior dôalgunes cases amb els conseg¿ents problemes 
dôhigiene i de salubritat per als veïns, que en el barri hi havia habitualment tràfic 
de drogues i que hi havia indigents al carrer. De la resposta de la Guàrdia 
Urbana es desprenia que lôAjuntament intervenia per prevenir la inseguretat 
ciutadana, que es realitzaven serveis de proximitat diàriament en horaris de 
matí i tarda, que hi havia patrulles en vehicles policials i escúters, i que a més 
aquestes es refor­aven di¨riament amb diferents equips dôefectius per dur a 
terme tasques espec²fiques, i que en els dies festius sôhi afegia algun vehicle 
m®s. Per¸ aix¸ ha estat fins ara insuficient per millorar la sensaci· dôinseguretat 
dels veµns, una percepci· que sôha pogut constatar a partir de les queixes 
rebudes abans que fos un tema de debat públic durant la tardor del 2009. 
Per això cal continuar treballant intensament en aquest barri, ja que cal impedir 
que Barcelona pateixi situacions que facin impossible la convivència a la ciutat. 
Pel que fa a la pres¯ncia de la Gu¨rdia Urbana, sôha constatat que en els 
darrers mesos està més present al carrer en el Districte de Ciutat Vella, 
especialment en el Raval.  
 
En lôinforme de lôany 2008, la S²ndica de Greuges considerava com a molt 
positiva lôelaboraci· de la proposta de redacci· del futur Codi de la Policia de 
Catalunya, policia autonòmica i local. El Codi encara no sôha aprovat per¸ el 
Departament dôInterior de la Generalitat de Catalunya est¨ tramitant el Decret 
dôaprovaci· del futur Codi dôĈtica.  
 
 
RECOMANACIONS 
 

 Incrementar la presència de la Guàrdia Urbana a la via pública per 
preservar la seguretat. Lôexist¯ncia dels agents al carrer t® un efecte 
dissuasiu i transmet a la ciutadania una sensació de tranquil·litat i 
seguretat.  

 

 Avaluar els resultats dôaplicaci· de lôOrdenan­a del civisme, revisar-la, 
tal com preveu la mateixa Ordenança, i fer-la complir. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



76 
 

2.2.3. Manteniment i ¼s de lôespai p¼blic 
 
EL MARC NORMATIU  
 
I. Els drets constitucionals a la llibertat de circulació pel territori i al medi ambient 
adequat per al desenvolupament de la persona comporten drets i deures relatius a lô¼s 
dôaquest espai colĀlectiu com a pertinen­a dels ciutadans, i s·n premissa del benestar 
ambiental a què tot ciutadà té dret.  
 

IIII..  SSeeggoonnss  llôôEEssttaattuutt  ddôôAAuuttoonnoommiiaa,,  llôôAAjjuunnttaammeenntt,,  eenn  ttaanntt  qquuee  ééss  ppooddeerr  ppúúbblliicc,,  hhaa  ddee  

vveettllllaarr  ppeerr  llaa  ccoonnvviivvèènncciiaa  ssoocciiaall,,  ii  ttaammbbéé  ppeell  ddeesseennvvoolluuppaammeenntt  ssoosstteenniibbllee..    

  
III. El marc jurídic de les matèries tractades en aquest capítol és molt ampli, però cal 
tenir present especialment la Llei 16/2002, dô1 de juliol, i normes que la desenvolupen, 
de prevenció i control de la contaminació, el Decret 176/2009, de 10 de novembre, de 
protecció contra la contaminació acústica i residus, i el Decret legislatiu 1/2009, de 21 
de juliol, Text refós de la Llei reguladora de residus. I, dôaltra banda, en funci· de les 
diferents matèries que integren els diversos cap²tols de lôOrdenan­a de mesures per 
fomentar i garantir la convivència i de la normativa de la via pública, conformen el marc 
jurídic les lleis habilitadores de cada àrea competencial. 
 
IV. En la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la CCiiuuttaatt,,  ssiiggnnaaddaa  ppeerr  

llôôAAjjuunnttaammeenntt  ddee  BBaarrcceelloonnaa,,  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 
realització política, social i ecològica, cosa que comporta assumir també deures de 
solidaritat. També diu que les autoritats municipals han de fomentar, amb tots els 
mitjans de què disposen, el respecte de la dignitat de tots i la qualitat de vida dels seus 
habitants.  
 
V. Quant a la normativa municipal considerada especialment: 

 Ordenan­a de mesures per fomentar i garantir la conviv¯ncia ciutadana a lôespai 
p¼blic de Barcelona amb el seu Manual operatiu previst en lôarticle 75. 

 Ordenança sobre obres i instal·lacions de serveis en el domini públic municipal (i 
modificacions posteriors). 

 Ordenan­a sobre lô¼s de les vies i els espais p¼blics de Barcelona (i modificacions 
posteriors). 

 Ordenan­a municipal de previsi· dôespais per a c¨rrega i desc¨rrega als edificis.  

 Decret dôAlcaldia de 28 de novembre de 1990, sobre la normativa per a la 
informaci· i senyalitzaci· dôobres a la ciutat de Barcelona.   

 Decret dôAlcaldia de 6 de febrer de 1997, sobre la normativa per a la comunicaci· 
dôobres municipals.   

 Instrucci· dôAlcaldia de 8 de maig de 1991, sobre la instalĀlaci· dôelements urbans 
a lôespai p¼blic de Barcelona. 

 Bases reguladores de les llicències per a la venda de diaris, revistes i publicacions 
periòdiques mitjançant quioscos situats a la via pública.  

 Pon¯ncia ñNomencl¨tor dels carrers de Barcelonaò.  

 Normativa per a la realització de festes, revetlles, concerts i actes multitudinaris en 
instal·lacions municipals.  
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LES QUEIXES 
 

Manteniment i ¼s de lôespai p¼blic Nombre de queixes  

Manteniment 14 

Đs de lôespai p¼blic 25 

Total 39 

 
En lôapartat de manteniment i ús de lôespai p¼blic, la Síndica de Greuges ha 
rebut 39 queixes. 
 
En total sôhan resolt 34 queixes (3 de lôany 2008). Queden pendents de resoldre 
5 expedients. 
 
 
2.2.3.1. Manteniment 
 
Les queixes de manteniment estan relacionades amb el dret dôuna bona 
Administració i tracten de la desatenció municipal a peticions diverses de 
millora de lôestat del carrer, ja sigui pel paviment defectu·s, per la manca de 
manteniment dels pilons que impedeixen lôestacionament dels vehicles, per la 
instal·laci· dôun sem¨for o b® pel deteriorament de les lloses met¨lĀliques de 
subministrament. Totes les queixes tramitades havien estat comunicades 
anteriorment a lôAjuntament pels ciutadans per¸ la manca de resposta, la 
inconcreció del seu contingut o la falta de compliment de lôexecuci· 
dôintervenci· prevista han motivat que la Sindicatura les hagi supervisat. Tot i 
aix¸, el nombre de queixes dôaquesta tipologia ®s poc significatiu i, en general, 
les reparacions pendents sôhan efectuat amb rapidesa quan la S²ndica de 
Greuges ha intervingut. 
 
EXPEDIENT IL·LUSTRATIU 
 
Expedient núm. 306/09 

 
Una empresa va presentar una queixa pel mal estat dôuna arqueta met¨lĀlica i pel perill 
que suposava per als vianants perquè la llosa sobresortia del seu ancoratge i estava 
trencada i rovellada. La situació havia estat comunicada al Districte reiteradament.  
 
En la visita feta per una assessora de la Síndica de Greuges, es va poder constatar que 
sôhavia instalĀlat una tanca sobre lôarqueta per impedir que els vianants poguessin 
prendre mal però el pas per la vorera, que és molt estreta, quedava molt reduït.  
 
El Servei de Manteniment del districte corresponent finalment va fer la reparació 
pendent arran de la intervenció de la Síndica de Greuges. 

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
LôAjuntament té plenes responsabilitats en la reparació i conservació de les vies 
p¼bliques i ha dôatendre les peticions dels ciutadans quan es denuncia 
lôexist¯ncia dôun element en mal estat i ha de fer-ho amb la màxima diligència 
possible quan pugui comportar un perill. Com sôha dit, en els casos en qu¯ els 
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districtes no han actuat arran de les queixes dels ciutadans, sôha intervingut 
correctament quan la Síndica de Greuges ha supervisat la denúncia.  
En aquest tema, cal destacar també la necessària col·laboració dels ciutadans 
en el manteniment dels elements de la via pública. En alguns casos, les 
intervencions que ha de fer lôAdministració municipal no són proporcionades al 
l¸gic desgast dôaquests. Aix¸ no eximeix lôAjuntament de la seva obligaci· de 
fer-ne un manteniment acurat, per¸ tamb® caldria que sôimpulsessin mesures 
per sensibilitzar la ciutadania sobre la seva responsabilitat en el respecte dels 
béns públics.  
 
 
2.2.3.2. Đs de lôespai p¼blic 
 
Les queixes que han arribat aquest any sobre lô¼s de la via p¼blica tracten 
temes diversos. Hi ha les que estan relacionades amb lôaplicaci· de 
lôordenan­a del civisme. En alguns casos les queixes s·n de les persones 
sancionades perquè consideraven que no havien vulnerat cap normativa o bé 
perquè la sanció econòmica imposada era excessiva. En altres casos les 
queixes s·n per den¼ncia de lôescassa exig¯ncia municipal davant les 
mol¯sties que genera lôoci nocturn o b® les activitats de c¨rrega i desc¨rrega. 
 
També hi ha queixes referides a les irregularitats detectades en lô¼s de lôespai 
p¼blic, tant pel que fa a lô¼s privatiu com colĀlectiu. En aquest ¨mbit, la S²ndica 
de Greuges ha supervisat una denúncia per incompliment municipal de la 
normativa que regula les llicències dels quioscs de diaris i revistes i la regulació 
de les llicències per a la venda en una fira artesanal, així com la que regula 
lôactuaci· dôartistes a la Rambla. Tamb® ha estudiat els perjudicis que comporta 
el disseny o la senyalització inadequada del carril bici en determinats indrets. 
 
EXPEDIENT IL·LUSTRATIU 
 
Expedient núm. 793/08 

 
Una ciutadana va presentar una queixa perquè feia més de deu anys que patia els 
perjudicis que li ocasiona un quiosc de premsa incorrectament instal·lat davant la seva 
botiga. Lôany 1999 lôAjuntament va iniciar els tr¨mits per al trasllat del quiosc a un altre 
empla­ament, un cop va haver comprovat que sôinfringia la normativa vigent. Lôany 
2001 no es va fer efectiu el trasllat previst perquè, a resultes del procediment judicial 
promogut pel titular del quiosc, es va ordenar suspendre lôexecuci· com a mesura 
cautelar. Lôany 2005 el Tribunal Superior de Just²cia de Catalunya va dictar una 
sent¯ncia en qu¯ estimava el recurs de lôafectat, i en qu¯ declarava que lôAjuntament no 
va dictar, en el temps establert, la resolució expressa en el procediment iniciat dôofici. El 
mateix any 2005, la denunciant va sol·licitar al districte corresponent el reinici de 
lôexpedient de trasllat per¸ no ha estat fins a lôany 2009, despr®s de la intervenci· de la 
Sindicatura, que sôha iniciat el nou expedient.  
 
En la tramitaci· dôaquesta queixa la S²ndica de Greuges no va obtenir la informaci· 
municipal fins despr®s de nou mesos dôhaver-la solĀlicitat. A m®s, lôexplicaci· facilitada 
inicialment pel Districte i per Patrimoni era insuficient ja que no sôhavia donat resposta a 
la valoraci· que sôhauria pogut fer de la revocaci· de la llic¯ncia per ren¼ncia t¨cita, ja 
que estava a bastament demostrat que feia anys que sôhavia deixat dôexercir lôactivitat 
autoritzada de venda de diaris i revistes i, per tant, sôhavia superat ¨mpliament el 
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per²ode de dos mesos que estableix lôarticle 56 de lôOrdenan­a sobre lô¼s de les vies i 
els espais públics.  
 
Posteriorment, Patrimoni va informar que, seguint els criteris fixats per la Gerència 
Municipal, les llicències atorgades als titulars dels quioscs no sôextingeixen, encara que 
estiguin tancats, tret que hi hagi la desestimació per part del titular.  
 
La Síndica de Greuges va estimar la queixa atès que els òrgans implicats no van 
intervenir correctament en compliment de la normativa i dels principis de legalitat, 
efic¨cia, objectivitat i celeritat que han de regir lôactuaci· municipal. Ho evidencia el fet 
que, al cap de deu anys que lôAjuntament inici®s dôofici lôexpedient de trasllat del quiosc 
per incompliment urban²stic, aquest continua al mateix lloc amb lôagreujant que est¨ 
tancat des de fa anys. £s clar que els arguments alĀlegats per lôAjuntament, que 
motiven lôocupaci· privativa de la via p¼blica per part dels quioscs, que es concreten en 
el servei al consumidor, lôocupaci· professional dels titulars i lôinter¯s general 
fonamentat en el dret a la llibertat dôexpressi· i a la diversitat de premsa, no s·n 
aplicables de cap manera en aquest cas. La manca de compliment de les normes 
contribueix a crear desconfian­a sobre la seva validesa i sobre el cr¯dit de lôautoritat 
municipal. 

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
Lô¼s de la via p¼blica est¨ ¨mpliament regulat en les normatives municipals. En 
les queixes que ha estudiat la S²ndica de Greuges no sôhan detectat situacions 
de buit legal, ni de contradiccions entre normatives. Per¸ el que s² que sôha 
comprovat ®s que lôexig¯ncia en el compliment de la normativa ®s molt flexible. 
LôAdministraci· ha dictat unes normes per regular que els ciutadans facin un ¼s 
adequat de lôespai p¼blic i ha previst les sancions que sôhan dôimposar en cas 
dôinfracci·, per¸ despr®s ®s incapa­ de fer-les complir, i això no hauria de ser 
acceptable. Aquest ®s un aspecte en qu¯ sôha insistit en informes anteriors 
perquè, quan es produeixen aquestes situacions, es provoca un clar descrèdit 
de la mateixa Administració.  
 
Aquest fet queda pal¯s en lôabordament de la prostituci· al carrer. LôOrdenan­a 
del civisme regula la prohibici· dôoferir serveis sexuals a la via p¼blica i estipula 
les sancions en cas dôinfringir la norma, per¸ despr®s lôAdministraci· es veu 
obligada a recon¯ixer que lôefic¨cia de les sancions imposades a les prostitutes 
ha estat pr¨cticament nulĀla. Aquest tema es tracta en lôapartat dels serveis a 
les persones. 
 
En un altre àmbit, de vegades sôestableixen prohibicions amb un objectiu 
concret que ®s ben raonable, per¸ no sôestableixen mesures que ajudin a 
aconseguir-lo. Un bon exemple dôaix¸ s·n els urinaris p¼blics. Si es vol 
aconseguir una ciutat neta i està prohibit orinar al carrer, amb les consegüents 
sancions que es poden imposar en cas de vulneració del precepte, sembla 
raonable que hi hagi serveis a la ciutat per contribuir al compliment de la 
norma. Tamb® sobre aquest d¯ficit sôha rebut alguna queixa.  
 
En els anteriors informes de la S²ndica de Greuges sôexposava la necessitat 
dôassegurar els principis dôobjectivitat, publicitat i concurr¯ncia en la concessi· 
de llic¯ncies dô¼s de la via p¼blica arran de la supervisi· de la regulaci· de la 
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Fira dôArtesans del Portal de lôêngel. Aquest cas concret sôha regulat mitjan­ant 
el concurs anual de llicències, que convoca anualment el Districte de Ciutat 
Vella. No obstant això, la Síndica de Greuges manifestava que seria desitjable 
que la gestió de les fires fos mínimament homogènia en tots els emplaçaments 
del Districte per tal que el component de discrecionalitat no tingués un pes 
excessiu. Per extensió, sol·licitava que es garantissin els principis esmentats en 
lôatorgament de les llic¯ncies en tota la ciutat, sense menystenir els aspectes 
de singularitat que cada fira pugui comportar.  
 
Durant el 2009 sôhan rebut noves queixes de dues activitats m®s regulades per 
Ciutat Vella, en les quals, suposadament, no sôactua amb prou objectivitat.  
El Districte de Ciutat Vella ha informat que, des de lôany 2008, est¨ impulsant 
un projecte per a la regulació i ordenació de les fires i mostres a la via pública 
per¸ que la seva implementaci· ®s progressiva. Per tant, seôn despr¯n que fins 
que no inclogui la totalitat de fires no es podran garantir lôobjectivitat, la 
concurrència i la transparència que es vol aconseguir.  
 
A la via pública també estan clarament regulades les activitats de càrrega i 
descàrrega, que no es poden fer en horari nocturn (de 22 a 7 hores); aquesta 
prohibició pot tenir algunes excepcions en determinats casos, sempre que es 
disposi dôuna autoritzaci· municipal espec²fica. En aquest ¨mbit, durant el 2009 
la Sindicatura ha supervisat dos casos de forns de pa, en què, malgrat que la 
Guàrdia Urbana ha constatat reiteradament que la descàrrega de proveïment 
es fa a la nit, es tolera lôincompliment. En un dels casos la regidoria 
corresponent sôha comprom¯s a perseguir la infracci· i sancionar lôestabliment, 
per¸ no consta que ni tan sols sôhagi iniciat lôexpedient administratiu 
sancionador. 
 
 
RECOMANACIONS 
 

 Insistir en la necessitat dôestablir criteris més homogenis en la concessió 
de llicències de les fires al carrer. 

 

 Dotar lôAjuntament dels mitjans humans i materials necessaris per fer 
possible el compliment de la normativa en benefici del principi dôequitat, 
objectivitat i bona Administració. 

 

 Posar un èmfasi especial en el control dels incompliments per càrrega i 
descàrrega sistemàtica en horari nocturn, ja que la normativa prohibeix 
explícitament aquesta activitat entre les 22 hores i les 7 hores. 
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2.2.4. Accessibilitat 
 
EL MARC NORMATIU  
 
 
La llibertat de moviments, de resid¯ncia, de comunicaci· o lôacc®s als serveis p¼blics 
s·n drets de tots els ciutadans que els poders p¼blics tenen lôobligaci· dôemparar, per¸ 
lôempara ha de ser especial (art. 49 CE) quan es refereixen a persones amb 
discapacitat.  
 
LôEstatut dôAutonomia de Catalunya del 2006 estableix (art. 48): ñEls poders p¼blics 
han de promoure polítiques de transport i de comunicació, basades en criteris de 
sostenibilitat, que fomentin la utilització del transport públic i la millora de la mobilitat i 
garanteixin lôaccessibilitat per a les persones amb mobilitat reduµdaò. Lôaccessibilitat al 
medi, als transports i a les comunicacions s·n lôobjecte de la Llei 20/1991 del 
Parlament de Catalunya, en la qual sôestableixen els m¯todes i els terminis per assolir 
la màxima igualtat possible dels ciutadans en aquests aspectes. Aquesta Llei està 
complementada per la Llei 10/1993, que regula lôacc®s a lôentorn de les persones amb 
disminució visual acompanyades de gossos pigall, i més recentment per la Llei 
19/2009, del 26 de novembre, de l'accés a l'entorn de les persones acompanyades de 
gossos d'assistència. El desplegament reglamentari està efectuat bàsicament pel 
Decret 135/1995, que aprova el codi dôaccessibilitat, i pel Decret 97/2002, de 5 de 
març, sobre la targeta d'aparcament per a persones amb disminució i altres mesures 
adreçades a facilitar el desplaçament de les persones amb mobilitat reduïda. 
 
Amb rang de llei estatal, a banda de la Llei dôintegraci· socials dels minusv¨lids de 
1982, cal tenir present la Llei 51/2003, sobre igualtat dôoportunitats, no-discriminació i 
accessibilitat universal, que va establir el marc de referència per anar avançant 
progressivament en lôadopci· i la implantaci· de les mesures per garantir i fer efectiu el 
dret a la igualtat dôoportunitats de les persones amb discapacitat seguint el que est¨ 
establert en la Constitució en els articles 9.2 (promoure condicions per a la igualtat 
real), 10 (dignitat i drets humans) i 14 (igualtat davant la llei), a m®s de lôesmentat 
article 49. Dôacord amb aquesta Llei, sôha promulgat el Reial decret 1544/2007, de 23 
de novembre, per regular les condicions b¨siques dôaccessibilitat i no-discriminació per 
a lôaccés i la utilització dels diferents mitjans de transport per a persones amb 
discapacitat. 
 
LôAjuntament de Barcelona, amb la subscripci· de la Carta Europea de Salvaguarda 
dels Drets Humans a la Ciutat, va assumir que (art. IV.2): ñLes persones 
discapacitades gaudeixen dôuna assist¯ncia municipal particular. Seôls han dôadaptar 
els habitatges, els llocs de treball i de lleure. Els transports públics han de ser 
accessibles a tothom.ò La compet¯ncia municipal per fer efectius aquests drets ®s 
àmplia, en especial per mitjà de la concessió de llicències i autoritzacions municipals 
que estan sotmeses al compliment dels preceptes referits. 
 
Com a normativa específica municipal, comptem amb una Mesura de Govern sobre 
criteris d'accessibilitat en l'organització d'actes p¼blics municipals (GM del 28 dôabril de 
1999), amb la Instrucció que regula les condicions d'atorgament de les targetes 
d'aparcament per a persones amb disminuci· (BOP de lô11 dôoctubre de 2002), i amb 
la Instrucció que regula les condicions d'atorgament de les llicències d'ocupació de 
reserva d'estacionament dels vehicles de persones amb disminució (GM del 20 de 
gener de 2003). 
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LES QUEIXES 
 

Accessibilitat Nombre de queixes 

Total 15 

 
En lôapartat dôaccessibilitat, la S²ndica de Greuges ha rebut 15 queixes. 
 
En total sôhan resolt 17 queixes (2 de lôany 2008).  
 
La majoria de queixes rebudes aquest any en lô¨mbit de lôaccessibilitat estan 
relacionades amb la circulaci· i lôestacionament de vehicles i amb els transports 
públics: disconformitat per la retirada, el trasllat o la manca de places 
dôestacionament per a les persones amb discapacitat, adaptaci· de les parades 
dôautob¼s, estacionament de vehicles en passos de vianants que dificulten el 
trànsit, accessibilitat a la pròpia llar i, finalment, dificultat de les persones amb 
mobilitat reduµda per validar el t²tol de transport quan accedeixen a lôautob¼s. 
 
EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS 
 
Expedient núm. 508/09 

 

La queixa va ser presentada per una persona amb la mobilitat reduïda i que es 
desplaça amb cadira de rodes. Aquesta ciutadana va manifestar la seva disconformitat 
per la multa imposada per viatjar sense el títol de transport validat. Així mateix, va 
exposar que quan lôautob¼s va ple i no pot accedir a la m¨quina per validar la targeta, 
demana a un altre usuari que ho faci per ella. En la situació en què 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 sôhavia acabat amb el trajecte que estava fent, quan realment la 
targeta havia quedat esgotada en el trajecte del dia anterior.  
 
El Reglament de viatgers dels serveis de transport p¼blic de superf²cie en lô¨mbit de 
lôEntitat Metropolitana del Transport expressa que els usuaris que vagin amb cadira de 
rodes sôhan de situar a lôespai reservat situat davant la rampa i això avala la coherència 
del raonament que no ®s desitjable que sôhagin de despla­ar per lôautob¼s m®s del que 
és estrictament necessari. Com que els vehicles de transport públic no tenen màquina 
validadora de targetes a la porta central, TMB eximeix de validar el títol de transport a 
les persones que es desplacen soles en cadira de rodes si tenen lôacreditaci· 
corresponent. Per aconseguir-la cal superar el barem de mobilitat reduïda, desplaçar-se 
amb cadira de rodes i estar empadronat a Barcelona. La ciutadana afectada va afirmar 
que desconeixia lôexist¯ncia dôaquesta acreditaci· i per aix¸ utilitzava i validava 
habitualment la targeta de transport.  
 
La S²ndica de Greuges va considerar que no sôhavia de responsabilitzar plenament de 
la infracció la ciutadana denunciant ateses les seves dificultats per validar 
personalment el títol i la credibilitat de la seva versió pel que fa al malentès. TMB va 
desestimar la proposta de la Síndica de Greuges que anul·lés la sanció perquè la 
ciutadana no havia validat la targeta ni disposava de lôacreditaci· que lôeximia de fer-ho. 
La Síndica de Greuges, en aquest cas, va considerar que TMB hauria pogut actuar 
amb més flexibilitat ateses les facilitats que la mateixa entitat ofereix al col·lectiu de 
persones amb mobilitat reduïda.  

 

Expedient núm. 950/2008  

 
En un edifici dôhabitatges de la trama dôilles Cerd¨, hi ha un problema dôaccessibilitat 
des del carrer fins al vestíbul. La comunitat de propietaris que va formular la queixa va 
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informar de lôexist¯ncia de diverses persones en lôedifici que s·n usu¨ries de cadira de 
rodes i que no poden entrar o sortir de casa seva sense lôajut dôunes terceres persones 
que  aixequin les cadires per superar els esgraons a causa dôuna barrera 
arquitect¸nica. La queixa es concreta en la manca de facilitats per part de lôAjuntament 
per solucionar el problema, no autoritzant la construcci· dôuna rampa que envairia la 
vorera pública.  
 
Lôaccessibilitat universal a lôespai p¼blic i privat ®s un objectiu a assolir en tots els 
àmbits de la vida per les persones amb discapacitat, per tal que puguin participar 
plenament de la vida en societat. La Llei 51/2003, de 2 de desembre, dôigualtat 
dôoportunitats, no-discriminació i accessibilitat, estableix aquest principi erga omnes 
basant-se en el mandat de lôarticle 9.2 de la Constituci·, recollit tamb® en el nou Estatut 
de Catalunya, que estableix que correspon als poders públics 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 participació en la vida política, 
cultural i social. En congruència amb aquests preceptes, la Constitució, en el seu article 
49, referint-se a les persones amb discapacitat, ordena als poders públics que els donin 
lôatenci· especialitzada que requereixen i lôempara especial per al gaudi dels seus 
drets. 
 
La Sindicatura va admetre a tràmit la queixa i va estimar, en principi, que el dret a 
lôaccessibilitat ha de predominar sobre lôestricta racionalitat urban²stica, sobretot si aix¸ 
no implica la privatitzaci· de lôespai p¼blic; de fet hi ha diferents exemples a la ciutat 
dôexcepcions a la norma. Despr®s que la S²ndica de Greuges deman®s informe al 
Districte, el representant de la comunitat de veïns va comunicar que desistia de la 
queixa perquè el Districte estava estudiant novament una solució al problema. 

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
El Pla Municipal dôAccessibilitat, aprovat lôany 1996, estableix un termini de deu 
anys per adaptar la via p¼blica, els transports p¼blics, els locals municipals dô¼s 
p¼blic, els parcs, jardins i platges, els sem¨fors i les reserves dôaparcament. Un 
cop exhaurit el termini, la major part de la superfície amb possibilitat de ser 
accessible ho és. Cal tenir en compte que a la ciutat hi ha 180 quilòmetres de 
carrers que no es poden adaptar perquè tenen massa pendent o perquè es 
tracta de camins de muntanya.  
 
Pel que fa als transports urbans, la totalitat dels autobusos urbans són 
accessibles. Això ha facilitat enormement la mobilitat de les persones grans i de 
les que pateixen alguna discapacitat. Els vehicles són més baixos i, per tant, de 
més fàcil accés per a tothom i, a més, tots tenen rampa a la porta del mig per 
permetre lôacc®s a les persones que es desplacen amb cadira de rodes. 
Malgrat algunes queixes com el cas destacat, lôaccessibilitat al transport p¼blic 
de superfície no és motiu habitual de queixa.  
 
Actualment tamb® sôest¨ intervenint per millorar lôaccessibilitat de les parades 
dôautobús. En aquest sentit, el Reial Decret 1544/2007, de 23 de novembre, pel 
qual es regulen les condicions b¨siques dôaccessibilitat per a la utilitzaci· del 
transport a les persones amb discapacitat, detalla les condicions bàsiques 
dôaccessibilitat de les parades dôautob¼s. Entre aquestes destaca la 
senyalització del paviment en la línia de marxa de la vorera amb una franja de 
detecció tactovisual, la senyalització de la vorada amb una franja de color, la 
informaci· de les l²nies dôautob¼s de la parada amb el sistema Braille i la 
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protecció de la calçada amb elements rígids per evitar que siguin envaïts per 
vehicles. El Decret exposa que les parades existents dôautob¼s sôhan dôadaptar 
en un termini de dos anys si la parada ®s utilitzada per m®s dôuna l²nia i en 
quatre anys en la resta de casos. En aquest sentit, lôactuaci· municipal 
dôaquest darrer any ha estat intensa per¸, tot i aix², no haur¨ aconseguit donar 
ple compliment al Decret en el temps previst.  
 
En el transport suburbà, la realitat és que els terminis previstos no sôhan 
complert. El metro t® encara un 30 % de la seva xarxa pendent dôadaptaci·.  
 
 
RECOMANACIONS 
 

 Executar les obres dôaccessibilitat pendents per donar compliment al que 
estableixen el Pla Municipal dôAccessibilitat i el Decret 1544/2007. 

 

 Valorar, en tota intervenci· urban²stica o en la concessi· dôuna llic¯ncia 
dôobres, la dimensi· humana del projecte, a fi que lôaccessibilitat 
universal sigui un objectiu prevalent.  
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2.3. ADMINISTRACIÓ GENERAL 
 
2.3.1. Comunicaci· entre lôAdministració i els ciutadans 
 
EL MARC NORMATIU  
 
I. La DUDH estableix que tota persona té deures respecte a la comunitat, ja que 
només en comunitat pot desenvolupar lliurement i plenament la seva personalitat (art. 
29). Pel que fa als estats membres de la Unió Europea, la Carta dels Drets 
Fonamentals de la Unió Europea reconeix el dret de tota persona que les institucions i 
els òrgans de la Unió tractin els seus assumptes imparcialment i equitativament i dins 
dôun termini raonable (art. 41.1). 
 
II. La Constitució Espanyola estableix el dret a poder comunicar o rebre lliurement 
informació veraç (art. 20). La carta magna dóna també rang constitucional al dret a la 
informaci· amb la norma de lôarticle 105 relativa a: a) lôaudi¯ncia dels ciutadans en el 
procediment dôelaboraci· de les disposicions administratives que els afectin; i b) 
lôacc®s dels ciutadans als arxius i als registres administratius. 
En relació amb el dret de participació, a banda de la referència als partits polítics, hem 
de tenir en compte, dôentrada, lôarticle 9 quan diu que correspon als poders p¼blics 
facilitar la participació de tots els ciutadans en la vida política, econòmica, cultural i 
social; el mateix article 105 referit i lôarticle 128 diuen que la llei ha dôestablir les formes 
de participaci· dels interessats en lôactivitat dels organismes p¼blics la funci· dels 
quals afecti directament la qualitat de la vida o el benestar general, i tot això sense 
oblidar lôespecial ¯mfasi que es fa en la participaci· de la joventut (art. 48). 
Dins del bloc constitucional, hem de fer esment de lôEstatut dôAutonomia de Catalunya 
(EAC) del 2006, en el qual es troben diverses normes sobre la informació en el si de 
lôempresa, lôacc®s a la informaci· mediambiental, la informaci· vera­, objectiva, neutral 
i respectuosa del pluralisme polític en les campanyes institucionals, la garantia del dret 
a la informació i a rebre dels mitjans de comunicació una informació veraç, i també el 
dret que lôAdministraci· faci p¼blica la informaci· necess¨ria perquè els ciutadans en 
puguin avaluar la gestió.  
LôEAC tamb® pren en consideraci· el dret a la participaci·, i aporta especialment:  

 el dret de les organitzacions del tercer sector social a complir llurs funcions en els 
àmbits de la participació i la col·laboració socials; 

 la participació dels immigrants en els afers públics, i 

 el foment de la participaci· en lôelaboraci·, la prestaci· i lôavaluaci· de les 
polítiques públiques. 

Dôaltra banda, cal fer esment de lôEstatut dôAutonomia del 2006 ja que, pel que fa als 
drets lingüístics en relació amb els serveis públics, diu que totes les persones tenen 
dret a ser ateses oralment i per escrit en la llengua oficial que elegeixin en llur condició 
dôusu¨ries o consumidores de b®ns, productes i serveis.  
 
III. El marc jur²dic dôaquests drets queda configurat per les lleis seg¿ents: 

 Llei 30/1992, de 26 de novembre, estatal, de règim jurídic de les administracions 
públiques i del procediment administratiu comú.  

 Llei de bases del règim local i el Decret legislatiu 2/2003, de 28 dôabril, pel qual 
sôaprova el Text ref·s de la Llei municipal i de r¯gim local de Catalunya.  

 Decret 21/2003, de 21 de gener, que regula el dret de petició davant les 
administracions públiques catalanes. 

 Decret 56/2009, de 7 dôabril, per a lôimpuls i el desenvolupament dels mitjans 
electr¸nics a lôAdministraci· de la Generalitat.  

 Llei 22/1998, de 30 de desembre, de la Carta Municipal de Barcelona. 
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 Llei 11/2007, dô11 dôoctubre, dôacc®s electr¸nic dels ciutadans als serveis p¼blics.  

 Ordenança reguladora de lôAdministraci· electr¸nica a lôAjuntament de Barcelona, 
aprovada pel Consell Plenari del 30 de gener de 2009. 

 
IV. I en el moment dôaplicar aquest marc jur²dic no sôha de perdre de vista que la Carta 
Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat, signada per lôAjuntament de 
Barcelona, potencia aquests drets i proclama que els ciutadans tenen dret a ser 
informats de tot allò que pertoca a la vida social, econòmica, cultural i administrativa 
local. 

 
 
LES QUEIXES 
 

Comunicaci· entre lôAdministració i 
els ciutadans 

Nombre de queixes  

Atenció al públic 32 

Participació ciutadana 1 

Comunicació i qualitat 2 

Total 35 

 
En lôapartat de comunicaci· entre lôAdministraci· i els ciutadans, la S²ndica de 
Greuges ha rebut 35 queixes. 
 
En total sôhan resolt 40 queixes (6 de lôany 2008). Queda pendent de resoldre 1 
expedient. 
 
 
2.3.1.1. Atenció al públic 
 
Algunes de les queixes sobre lôatenci· al p¼blic fan refer¯ncia a lôincompliment 
de lôhorari dels serveis p¼blics dôatenci· als ciutadans, al servei que sôofereix en 
les OAC quan es tracta únicament de registrar un document, a la manca 
dôatenci· telef¸nica dôalguna oficina dôatenci· al p¼blic, a la inadequada atenci· 
rebuda per part de treballadors municipals que presten serveis de cara al 
públic, a la manca de resposta a peticions efectuades i a diverses disfuncions 
en el canal telemàtic dôatenci· al ciutad¨. 
 
EXPEDIENT IL·LUSTRATIU 
 
Expedient núm. 501/09 

 
La queixa ®s dôun ciutad¨ que, a trav®s dôInternet, va comunicar la mateixa incidència 
durant tres anys consecutius, del 2007 al 2009. En lôescrit denunciava lôestat dôunes 
llambordes ubicades en un pont del carrer Sardenya sense que la petició fos resolta.  
 
En la resposta a la Síndica de Greuges, el servei afectat va al·legar que hi havia una 
confusi· pel que fa al lloc dels fets. Concretament, lôadre­a no coincidia exactament 
amb el lloc que requeria manteniment i aix¸ va confondre el personal dôinspecci·. 
Lôaplicatiu Iris obliga a identificar el carrer amb el nom i el n¼mero i en aquest lloc 
concret no hi havia cap immoble. Però en aquest cas el ciutadà ho va identificar amb el 
número de lôedifici m®s proper a la zona referida i va fer una descripci· detallada del 
paviment, cosa que hauria dôhaver estat suficient atesa la seva singularitat.  
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La Síndica de Greuges va estimar la queixa perquè va valorar que les respostes que 
sôhavien donat al ciutadà havien estat insuficients. La majoria de vegades es van fer 
simples justificants de recepció i es van tancar les incidències sense informar el ciutadà 
de les previsions o no dôintervenci·.  

 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
 
Serveis municipals dôinformaci· administrativa i dôatenci· al p¼blic 
 
Els serveis dôatenci· al ciutad¨ i dôinformaci· administrativa s·n un servei 
fonamental. Dôacord amb el Reial decret 208/1996, de 9 de febrer, que regula 
els serveis dôinformaci· administrativa i atenci· al ciutadà, aquests tenen per 
finalitat fer possible que els ciutadans puguin accedir al coneixement dels seus 
drets i obligacions, i la utilització dels béns i serveis públics. 
 
Cal diferenciar dos tipus dôinformaci· que sôofereix. Dôuna banda, la informaci· 
general, que és la corresponent al dret del ciutadà a rebre informació, previst 
en lôarticle 35g) de la Llei 30/1992, de règim jurídic de les administracions 
p¼bliques i del procediment administratiu com¼; i, dôaltra banda, la informaci· 
particular, que es correspon amb el dret del ciutad¨ recollit en lôarticle 35a) de 
la Llei 30/1992 i que fa refer¯ncia a lôestat i el contingut dels procediments en 
tramitació, i a la identificació de les autoritats i del personal al servei de 
lôAdministraci· que tramiten el procediment den qüestió. 
 
Tot i la seva import¨ncia, lôatenci· al p¼blic ha generat moltes queixes. A 
continuaci· sôagrupa la temàtica de les queixes. 
 
 
El registre de documents en les OAC 
 
Durant el 2009, lôAjuntament ha introduµt lôaplicaci· Ariadn@.2 per al registre 
dôentrada de documents. Aquest nou aplicatiu ®s el que utilitzen els treballadors 
de les OAC per donar entrada als escrits que els ciutadans dirigeixen al òrgans 
municipals. En principi això ha de suposar una millora de la qualitat del servei i 
de lôatenci· p¼blica que lôAjuntament dispensa als ciutadans, per¸ en revisar les 
queixes rebudes sôha comprovat que no sempre ha estat aix². Un exemple 
dôaix¸ ®s el cas dôun ciutad¨ que va presentar una queixa per haver hagut 
dôesperar una hora i mitja únicament per lliurar una instància. 
 
Més enllà de les dificultats i complicacions tècniques que pot oferir aquest 
aplicatiu als treballadors que lôhan dôutilitzar, sôha implantat sense fer una 
finestreta única de registre de documents. Això implica que el ciutadà que es 
dirigeix a lôAjuntament ¼nicament per lliurar un document (un recurs, una 
sol·licitud, un projecte, etc.) ha de fer la mateixa cua que un altre ciutadà que 
sôadreci a les oficines dôatenci· al ciutad¨ a la recerca dôuna informaci· m®s 
complexa o per realitzar un tràmit. Les millores tècniques i organitzatives són 
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positives sempre que vagin acompanyades dôuna millora en la qualitat del 
servei, i suposin una facilitat per al ciutadà. 
 
 
La resposta al ciutadà 
 
En informes anteriors, ja sôha tractat de la resposta que rep el ciutadà en funció 
de la porta dôacc®s als serveis municipals. Sôha dôinsistir en aquest aspecte 
perqu¯ sôhan continuat rebent queixes sobre el mateix tema.  
 
De les queixes sôextreu que ®s m®s efica­ lôatenci· presencial del ciutadà, que, 
tot i el temps dôespera, acostuma a oferir un resultat m®s satisfactori pel que fa 
a lôobtenci· dôuna resposta o la realitzaci· dôuna tramitaci·.  
 
La queixa ilĀlustrativa ®s nom®s un exemple dôaltres queixes similars. Quan un 
ciutadà presenta una demanda, ®s obligatori que sôidentifiqui i que faciliti la 
localitzaci· de la zona on sôha dôactuar. Per¸ en els casos en qu¯ pot haver-hi 
confusió o dificultat a localitzar la incidència comunicada, els responsables no 
es comuniquen amb lôusuari per contrastar la informació sinó que tanquen la 
incid¯ncia sota lôep²graf de ñresoltaò, sense que sôhagin vist satisfetes les 
expectatives del ciutadà. 
 
Pel que fa a la comunicació escrita, un altre exemple nô®s lôexpedient n¼mero 
543/08. Un ciutadà, davant la denegaci· dôuna llic¯ncia dôobres, va solĀlicitar, a 
lôoctubre del 2007, que es reconsider®s la resoluci· administrativa de 
denegació o bé que li fossin retornades les taxes abonades. Posteriorment se li 
va notificar que la denegació de la llicència havia estat ben plantejada, però no 
es va iniciar el procediment per retornar la taxa abonada, tot i ser procedent, i 
malgrat que el ciutadà així ho havia sol·licitat per escrit. La síndica va estimar la 
queixa ja que no es va donar tràmit a la devolució dôingressos indeguts 
sol·licitada pel ciutadà. 
 
En aquest cas es tracta dôuna manca de resposta al ciutad¨. Per¸ tamb® hi ha 
casos en qu¯ no es d·na una resposta al ciutad¨ tot i lôexist¯ncia dôactivitat 
municipal arran de la sol·licitud presentada. En aquests casos el ciutadà no 
percep la feina feta. 
 
 
Lôatenci· a lôOMIC 
 
Un dels motius de queixa aquest any ha estat el de la manca dôatenci· 
telef¸nica i lôincompliment de lôhorari dôatenci· al p¼blic sense av²s previ per 
part de lôOficina Municipal dôInformaci· al Consumidor (OMIC). LôOMIC ®s un 
servei que ofereix informació de caràcter general i relacionada amb la defensa 
dels drets dels consumidors i usuaris i es troba regulat per una normativa 
pròpia. 
 
Davant la demanda dôinformaci· de la S²ndica de Greuges, el servei qüestionat 
va al·legar que es van veure afectats per la manca de personal motivat per les 
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baixes laborals del personal de lôOMIC durant els mesos de gener i febrer. El 
fet que les baixes fossin imprevistes va impossibilitar que es donés difusió dels 
reajustaments implantats en lôatenci· dels serveis. La plantilla es va veure 
reduïda temporalment al 50 % i, per aquest motiu, el servei afectat va 
reconèixer que era possible que hi haguessin problemes de comunicació 
telefònica, bé perquè es va prioritzar lôatenci· presencial, b® perqu¯ les l²nies 
van estar ocupades, però també van assegurar que en cap moment la línia es 
va desconnectar. 
 
Des de la S²ndica de Greuges es va poder comprovar que el servei dôatenci· al 
públic va deixar de prestar-se durant les tardes dels mesos de desembre i 
gener, i tota la comunicació que es va donar al ciutadà es va limitar a una nota 
informativa a la porta dôacc®s del p¼blic. La p¨gina web de lôOMIC no va recollir 
lôav²s del nou horari i, per tant, alguns usuaris nom®s sôassabentaven del nou 
horari quan arribaven a lôoficina municipal i es trobaven que el servei estava 
tancat, amb una nota informativa a la porta. 
 
Uns mesos despr®s, a lôabril, es va reproduir la situaci·. Els responsables del 
servei van informar que, des del 6 i fins al 24 dôabril, els serveis dôatenci· 
presencial i telef¸nica de lôOMIC es van veure novament afectats per la manca 
de personal, motivat per les baixes simultànies de diversos treballadors.  
Pel que fa al servei telefònic, també des la Síndica de Gregues es va 
comprovar que el n¼mero de tel¯fon dôatenci· al consumidor constantment 
donava senyal dôocupat durant alguns dies. 
 
Per aix¸, la S²ndica de Greuges va recordar a lôAjuntament lôobligaci· que t® de 
resoldre els problemes de personal per tal de poder oferir dôuna manera 
satisfactòria els serveis que presta als ciutadans, ja que els poders públics han 
de garantir la qualitat dels serveis. En tractar-se a m®s dôun problema que es va 
reiterar sôhaurien pogut prendre mesures correctives per tal dôevitar situacions 
similars. 
 
 
RECOMANACIONS 
 

 Implantar una finestreta específica en les oficines dôatenci· al ciutad¨ 
(OAC), per al registre de documents, per tal de millorar la qualitat del 
servei i de lôatenci· p¼blica que lôAjuntament dispensa als ciutadans. 

 

 Disposar, en les diferents oficines municipals que ofereixen una atenció 
directa al ciutadà, dels mecanismes necessaris per resoldre els seus 
problemes de personal per tal que els serveis que lôAjuntament presta 
als ciutadans es puguin oferir dôuna manera satisfact¸ria. 

 
 
2.3.1.2. Participació ciutadana 
 
Entre les queixes rebudes que fan referència a la participació ciutadana aquest 
any destaquen dos casos: la remodelació de la plaça Lesseps i la supressió del 
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centre de dia de la llista dôequipaments previstos als terrenys de les antigues 
cotxeres de Borbó. 
 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
Procés participatiu en la remodelació de la plaça Lesseps 
 
La queixa sobre la plaça Lesseps, reforma finalitzada el 2009, la va presentar 
una ciutadana que considerava que les zones verdes resultants després de 
lôexecuci· del projecte no eren les adequades.  
 
LôAjuntament va informar la S²ndica de Gregues que la remodelaci· sôhavia 
realitzat despr®s dôun proc®s participatiu que sôhavia dut a terme amb el suport 
de BAGURSA (Barcelona Gestió Urbanística) i que una part important de 
lôactuaci· va ser realitzada per BIMSA (Barcelona Infraestructures Municipals). 
BAGURSA va informar que el projecte sôhavia sotm¯s a un proc®s de 
participació ciutadana i que havia estat exposat al públic per un període 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 participació, de les al·legacions presentades i de la seva 
valoraci·, aix² com lôinforme de reprogramació i actualització del projecte 
posterior a la seva aprovació inicial. En aquest expedient administratiu consta 
que la ciutadana reclamant va interposar, per mitj¨ de lôAssociaci· de Veïns i 
Veïnes de la Travessera de Dalt i junt amb 546 veïns 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 reducció del 
trànsit i, per tant, una reforma del tram central de la ronda del Mig. Aquestes 
al·legacions, però, no feien esment de les zones verdes recollides en el 
projecte.  
 
Sense entrar a valorar lôoportunitat de la desestimaci· de les alĀlegacions 
veµnals, la S²ndica de Greuges va desestimar la queixa. El Sector dôUrbanisme 
va donar compliment a la disposició normativa i al compliment del procediment 
que d·na peu al dret dôinformaci· i participaci· ciutadana en lôactivitat 
urbanística, que es regula en el Decret 3005/2006, pel qual sôaprova el 
Reglament de la Llei dôurbanisme. 
 
 
El procés participatiu en el Pla de les Cotxeres de Borbó 
 
La queixa va ser presentada per una ciutadana amb el suport de 1.200 
signatures originals que exposaven la disconformitat per la supressió del centre 
de dia per a gent gran del Pla Especial Urban²stic per a lôOrdenació dels 
Terrenys de les Antigues Cotxeres de Borb·, pla aprovat dôuna manera 
definitiva lôany 2005. 
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La inclusió del centre de dia en el citat Pla Urbanístic havia estat qüestionada 
pels mateixos responsables municipals durant el procés de participació i 
lôequipament no estava previst en lôaprovaci· provisional del Pla. Tot i aix¸, 
arran de les al·legacions presentades, el document definitiu del planejament va 
incorporar lôequipament reclamat pels veµns. Aix², en els diferents mitjans que 
lôAjuntament va utilitzar per difondre el Pla, des de la seva aprovaci· definitiva, 
hi constava el centre de dia a les Cotxeres, per exemple, en lôexposici· que es 
va fer al desembre de 2005, on hi havia la maqueta del Pla; en la informació de 
la web municipal; en el suplement del Districte de Barcelona Informació del 
gener de 2006, i en el desplegable informatiu editat pel Districte amb el detall 
de la distribució general dels equipaments. 
 
En lôassemblea informativa sobre lôestat dels projectes que sôhavien de 
desenvolupar a les Cotxeres de Borbó del 27 de novembre de 2008, els 
responsables municipals van informar de la supressió del centre de dia. La 
decisió es fonamentava en un pacte amb la Generalitat en qu¯ sôacordava que 
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 dôexpropiaci· de finques per aconseguir el sòl necessari per a la 
construcci· dôun equipament amb un centre de dia i una resid¯ncia per a gent 
gran. Aquest comprom²s incloµa el fet de treballar conjuntament amb lôêrea 
dôAcci· Social i Ciutadania de lôAjuntament de Barcelona per tal que aquest nou 
equipament figur®s en lôactualitzaci· del conveni signat amb la Generalitat de 
Catalunya, amb la qual cosa seôn podia assegurar la construcci·. 
 
En la resposta dôinformaci· facilitada per Urbanisme a la S²ndica de Greuges 
constava que en lôelaboraci· municipal del Pla Urbanístic, dins del Programa 
dôEquipaments, la distribuci· dôusos i edificabilitat preveia destinar un m¸dul a 
les activitats dôun taller ocupacional i centre de dia amb una edificabilitat 
màxima de 1.250 m2. La mateixa memòria indicava que aquesta distribució 
tenia car¨cter indicatiu per¸ que la posici· i lôedificabilitat definitives serien 
fixades pel corresponent projecte urbanístic. Però, tot i estar aprovat el Pla amb 
una concreció de 500 m2 destinats al centre de dia i de 752 m2 destinats al 
taller ocupacional, es va decidir suprimir el centre de dia. Com a justificació es 
va alĀlegar que el criteri del Departament dôAcci· Social i Ciutadania de la 
Generalitat, com a titular del servei i responsable de lôexecuci· de lôobra, 
preveu que aquests equipaments es construeixin al costat de les residències de 
gent gran. La solució alternativa que oferia el Districte era estudiar la viabilitat 
de construir una residència de gent gran amb un centre de dia en un solar del 
barri. 
 
El resultat final dôaquest proc®s sôha traduµt en el fet que els veµns han vist com 
un pla, que havia estat participat, aprovat i publicitat, ha variat respecte del 
disseny inicial, i a m®s aix¸ ®s legal. LôAjuntament va actuar dôuna manera 
correcta ja que va implicar els veïns en el disseny dels equipaments del barri, 
encara que no es poguessin dur a terme, ja que no era lôAdministraci· local la 
que havia dôexecutar lôobra.  
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Però tot i la legalitat de les actuacions, el resultat denota una manca de 
coordinació entre les administracions implicades, cosa que ha comportat la 
frustraci· de les expectatives dels ciutadans despr®s de lôexercici de 
participació activa en el planejament del seu barri. Hauria estat més positiu un 
treball coordinat de les dues administracions que hagués permès una escolta 
real de la voluntat dels veµns i aix² sôhauria evitat la percepci· que els 
processos participatius no són efectius, amb la qual cosa perden credibilitat. 
Sôha de potenciar el valor de la democr¨cia participativa i aconseguir que el 
ciutad¨ senti que el seu parer forma part de les decisions de lôAdministració, i 
sobretot quan es tracta de lôAdministració local, on és més factible realitzar un 
procés de participació directa. 
 
 
RECOMANACIÓ 
 

 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 prendre en consideraci· lôopini· dels 
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, especialment en el 9, 29, 103 i 105. Dôaquests es poden 
sintetitzar els mandats següents:  

 Garantir la seguretat jurídica, especialment en lôaplicaci· de sancions 
administratives mitjançant el respecte als principis de legalitat, irretroactivitat i 
presumpci· dôinnoc¯ncia. 

 Servir amb objectivitat els interessos generals i actuar dôacord amb els principis 
dôefic¨cia, jerarquia, descentralització, desconcentració i coordinació, amb 
submissió plena a la llei i al dret. 

 Lôaudi¯ncia en el procediment dôelaboraci· de les disposicions administratives que 
els afectin. 

 Lôacc®s dels ciutadans als arxius i els registres administratius, salvant la intimitat 
de les persones. 

 El dret dels ciutadans a ser indemnitzats per qualsevol lesió que pateixin en 
qualsevol dels seus béns i drets, llevat dels casos de força major, sempre que la 
lesió sigui conseqüència del funcionament dels serveis públics. 

Pel que fa a altres qüestions, és també un dret constitucional reconegut als ciutadans 
el de petici· (art. 29 CE): ñTots els espanyols tenen el dret de petici· individual i 
colĀlectiva per escrit, en la forma i amb els efectes que determini la llei.ò Aquest dret 
està desenvolupat en la Llei orgànica 4/2001.  
 
II. Recentment aquests principis de bona Administració han estat recollits i potenciats 
per lôEstatut dôAutonomia de Catalunya; lôEstatut proclama el dret dôacc®s als serveis 
públics i a una bona Administració, i en concret que: 
a) Totes les persones tenen dret a accedir en condicions dôigualtat als serveis p¼blics i 
als serveis econ¸mics dôinter¯s general. Les administracions p¼bliques han de fixar les 
condicions dôacc®s i els est¨ndards de qualitat dôaquests serveis, amb independència 
del règim de llur prestació. 
b) Totes les persones tenen dret que els poders públics de Catalunya les tractin, en els 
afers que les afecten, dôuna manera imparcial i objectiva, i que lôactuaci· dels poders 
públics sigui proporcionada a les finalitats que la justifiquen.  
 
III. Pel que fa a la legislació ordinària, aquesta bàsicament es troba en la Llei 30/1992, 
de 26 de novembre, de règim jurídic de les administracions públiques i del procediment 
administratiu comú. 
La Llei 11/2007, de 22 de juny, dôacc®s electr¸nic dels ciutadans als serveis p¼blics 
reconeix el dret a relacionar-se amb les administracions públiques utilitzant mitjans 
electr¸nics per a lôexercici dels drets prevists en lôarticle 35 de la Llei 30/1992, aix² com 
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 
lôAjuntament de Barcelona, també es refereix a aquestes normes legals amb 
disposicions assumides per lôAjuntament de Barcelona, com ara: 

 Les ciutats signat¨ries garanteixen la transpar¯ncia de lôactivitat administrativa. Els 
ciutadans i ciutadanes han de poder conèixer els seus drets i obligacions polítiques 
i administratives mitjançant la publicitat que es fa de les normes municipals, que 
han de ser comprensibles i actualitzades de forma periòdica. 
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 Els ciutadans i ciutadanes tenen dret a disposar dôuna c¸pia dels actes 
administratius de lôAdministració local que els afecten, llevat dels casos en què 
existeixen obstacles dôinter¯s p¼blic o en relaci· amb el dret a la vida privada de 
terceres persones.  

 
V. En lô¨mbit municipal, cal considerar lôOrdenan­a reguladora de lôAdministració 
electr¸nica, el Decret dôAlcaldia del 28 de maig de 2009, pel qual es regula el sistema 
inform¨tic per a la gesti· de comunicacions dels ciutadans dôincid¯ncies, reclamacions, 
queixes i suggeriments (IRIS), i la Norma respecte al tractament de dades de caràcter 
personal a lôAjuntament de Barcelona (BOP del 30 de juny de 2009). 

 
 
LES QUEIXES 
 

Procediment administratiu Nombre de queixes 

Gestió de serveis públics 8 

Procediment administratiu 17 

Responsabilitat patrimonial 17 

Total 42 

 
En lôapartat de procediment administratiu, la Síndica de Greuges ha rebut 42 
queixes. 
 
En total sôhan resolt 41 queixes (4 de lôany 2008). Queden pendents de resoldre 
7 expedients. 
 
 
2.3.2.1. Gestió dels serveis públics 
 
Durant lôany 2009, les queixes que sôhan rebut relacionades amb la gestió dels 
serveis p¼blics han estat motivades per q¿estions com lôaugment del preu 
públic per als usuaris de serveis públics gestionats per empreses privades, la 
falta dôunificaci· de lôimport del lloguer de les sales dels centres cívics, la 
manca de protecci· dels treballadors de lô¨rea verda contractats per B:SM, 
davant les agressions que denuncien, o el desnonament dôun n²nxol que havia 
estat atorgat per concessió. 
 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
Serveis prestats per empreses de titularitat pública 
 
La Carta Municipal, en el seu article 96, faculta lôAjuntament perqu¯ disposi de 
personal auxiliar de la Guàrdia Urbana per controlar la utilització adequada dels 
aparcaments a la via pública i denunciar les conductes contràries a les normes 
que en regulen la utilització. És el cas dels treballadors encarregats de la 
vigil¨ncia de lôestacionament regulat i del servei de grua municipal, que presten 
servei a trav®s de lôempresa privada municipal Barcelona de Serveis Municipals 
(B:SM). 
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El 2009, un grup dôaquests empleats va presentar una queixa, recollida en 
lôexpedient 48/2009. Els encarregats de la vigil¨ncia de lôestacionament regulat 
i del servei de grua denunciaven que patien agressions, tant físiques com 
psíquiques, incrementades des de la implantaci· de lô¨rea verda. 
Argumentaven que no havien rebut cap suport de lôempresa. Tamb® van 
expressar la seva disconformitat amb la indumentària que utilitzen i que fa que 
els ciutadans els confonguin amb els agents de la Guàrdia Urbana i, per aquest 
motiu, els demanin actuacions en matèria de seguretat que no tenen 
competències per acomplir. Finalment, també se sentien pressionats per 
lôempresa i pels serveis privats dôinvestigaci· pel que fa als resultats que havien 
dôassolir, ja que els exigien uns nivells de productivitat que implicaven la 
retirada de la via p¼blica dôun elevat nombre de vehicles.  
 
En resposta a la S²ndica de Greuges, lôempresa va informar ser coneixedora de 
les agressions i va manifestar lôexist¯ncia de protocols interns dôactuaci· en 
tres ¨mbits diferenciats: actuacions pr¯vies a lôagressi·, durant lôagressi· i amb 
posterioritat a aquesta. Totes les millores introduïdes en el protocol asseguren 
que van estar consensuades amb el Comitè de Seguretat i Salut, encarregat de 
fer un seguiment de les possibles lesions físiques o psíquiques. Així mateix, 
lôempresa va informar que el personal dôaquest servei no porta cap element que 
faci que es pugui confondre amb el dels cossos de seguretat.  
 
La den¼ncia dôaquests treballadors també va aparèixer en la premsa, així com 
els expedients dôacomiadament dôalguns dels treballadors. Pel que fa a aquesta 
darrera qüestió, la Síndica de Greuges no va intervenir per trobar-se en aquell 
moment en via jurisdiccional; finalment es van resoldre mitjançant la jurisdicció 
social.  
 
La Síndica de Greuges va recomanar que es donés el màxim suport, a través 
de tots els mitjans possibles, a qualsevol treballador que pateixi una agressió 
per raó del treball que està 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 
que fa a lôatenci· al client. 
 
En lôexpedient n¼mero 70/2009, una ciutadana dôavan­ada edat ens 
manifestava les dificultats que tenia per accedir al nínxol del seu espòs 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 
Síndica de Greuges que el personal que presta serveis en aquests recintes té 
entre les seves funcions la dôajudar les persones que ho solĀliciten, sempre que 
el treball i els serveis diaris ho permetin. Així doncs, com que la prioritat no és 
la dôatendre les persones que visiten el recinte, la decisi· de la S²ndica de 
Greuges va ser que no sôest¨ oferint un servei de qualitat per als ciutadans, 
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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 solució al seu 
problema, per¸ aix¸ no deixa de ser una soluci· ocasional i sôhauria de tenir en 
compte que es tracta dôun servei p¼blic i, per tant, hauria dôoferir les mateixes 
prestacions a tothom, sense necessitat dôanar a reclamar-les dôuna manera 
personalitzada. El servei municipal afectat va respondre a la Síndica de 
Greuges que va revisar els seus procediments, i que va donar instruccions al 
personal que presta servei per tal que es prioritzi lôatenci· i ajuda a les 
persones que així ho demanin; també afegia que confiaven que, amb aquestes 
mesures, es donaria un servei millor. 
 
 
El control de la gestió per part dels òrgans municipals 
 
En els epígrafs anteriors, ens hem referit a serveis prestats per la mateixa 
Administraci· a trav®s dôempreses de titularitat p¼blica o b® mixtes. Per¸ tamb® 
hem de fer menció dels serveis públics prestats per particulars. 
 
En anteriors informes de la S²ndica de Greuges, sôha mencionat que 
lôAjuntament, com a titular del servei p¼blic, t® potestats de control sobre 
lôempresa gestora, i tamb® sôha recomanat que aix² ho faci. Aix² mateix, sôhan 
posat en evidència els casos en què, davant determinats incompliments, no 
sôest¨ exercint aquesta potestat. 
 
Lôexpedient 112/2009, explicat en lôapartat dôesports, posa de manifest la 
necessitat que lôAdministraci· exerceixi amb rigor aquest control, at¯s que en 
aquest cas lôAjuntament estava consentint que les quotes dels abonats de la 
gent gran dôuna determinada instalĀlaci· esportiva sôincrementessin en un 70 % 
respecte de les de lôany anterior. 
 
 
RECOMANACIÓ 
 

 Exercir, amb rigor, la potestat de control de la qualitat del servei que té 
lôAjuntament, com a titular dels serveis p¼blics, sobre les empreses 
privades que els gestionen. El control no ¼nicament sôhauria dôexercir 
amb una finalitat coactiva, sinó també per introduir millores que en 
garanteixin la qualitat 

 
 
2.3.2.2. Procediment administratiu 
 
Les queixes plantejades en mat¯ria de procediment administratiu sôhan referit, 
majorit¨riament, a la manca de resposta de lôAjuntament a diferents peticions 
realitzades pels ciutadans a trav®s dôinst¨ncia; a la disconformitat amb la 
presentaci· de determinats documents en el marc dôun procediment 
administratiu, per entendre que lôAjuntament ja els t®; a la manca dôactuaci· 
davant la demanda dôintervenci· municipal; a la manca de resposta a la 
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sol·licitud de devolució de taxes; a la manca dôinformaci· tribut¨ria en el marc 
dôun procediment expropiatori, o a la negativa a acceptar documents en 
llengües estrangeres. 
 
 
VALORACIÓ DE LES QUEIXES 
 
La presentaci· de documents en poder de lôAdministraci· 
 
Algunes de les queixes rebudes el 2009 fan refer¯ncia a lôexig¯ncia municipal 
dôaportar determinats documents en el marc dôun tr¨mit administratiu. En un 
cas sôexigia que sôaport®s una fotoc¸pia del DNI per a lôobtenci· del distintiu 
dôestacionament a lô¨rea verda, i en un altre cas sôexigia la presentaci· dôuna 
determinada documentació que ja havia estat presentada en un exercici 
anterior per a la solĀlicitud dôuna subvenci·. En el primer cas la documentaci· 
no estava en poder de lôAdministraci· actuant, ja que el DNI lôexpedeix 
lôAdministraci· de lôEstat, per¸ no era necessari incorporar-la materialment a 
lôexpedient perqu¯ ¼nicament calia que el funcionari encarregat de la tramitaci· 
prengu®s nota dôuna part de les dades personals del document nacional 
dôidentitat; en el segon cas lôAdministraci· municipal ja disposava i tenia 
arxivada la documentació que tornava a requerir. 
 
En el primer cas, lôexpedient n¼mero 882/08, el tr¨mit municipal estableix que 
sôha de presentar el DNI. La fotoc¸pia exigida per identificar lôadministrat ïque 
hauria dôestar suposadament compulsada perqu¯, si no, no tindria cap valorï 
sôacumula a lôexpedient administratiu, tot i que no t® cap altra utilitat posterior, i 
despr®s sôarxiva. En aquest cas, des del servei afectat van informar la S²ndica 
de Greuges que, des de lôentrada en funcionament de lôOficina de lôêrea Verda, 
sempre sôha demanat el DNI i aix¸ suposa un volum anual dôuns vint-i-cinc mil 
casos. També van assegurar que mai no havien tingut cap problema per 
aquesta petici·, per¸ qu¯, arran dôaquesta queixa, i com que el ciutadà té dret a 
no voler que es conservi una còpia del seu DNI (en el cas esmentat, es va 
eliminar la c¸pia del DNI), es canviaran els protocols dôatenci· al ciutad¨ per tal 
que no sôhagi de fer cap c¸pia del DNI si la persona afectada així ho manifesta. 
La Síndica de Greuges va recomanar que es prenguessin les mesures 
necessàries per tal que la pràctica de no sol·licitar una còpia del DNI sigui 
lôhabitual, i que lôexcepcionalitat sigui el lliurament i l'arxivament de la fotoc¸pia 
del document, per tal de contribuir a lôefici¯ncia administrativa, ja que 
lôacumulaci· de dades innecess¨ries i la realitzaci· de les vint-i-cinc mil 
fotocòpies anuals prescindibles no són un model a seguir. 
 
En lôaltre cas, lôexpedient n¼mero 259/09, el ciutadà va mostrar el seu desacord 
perquè havia de lliurar una documentació que ja havia presentat en anteriors 
convocatòries públiques per a una sol·licitud de subvenció. Les bases per 
solĀlicitar subvencions a lôAjuntament de Barcelona per a la realització 
dôactivitats i serveis de districte i de ciutat determinen que els documents ja 
presentats ¼nicament sôhan de tornar a aportar en el cas que sôhagi produµt 
alguna modificació. Finalment, el sector responsable de la tramitació va trobar 
la documentació presentada anteriorment pel ciutadà i se li va atorgar la 
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subvenció demanada. En aquest cas el reglament preveu que el ciutadà ha de 
presentar tota la documentaci· en lôacte de solĀlicitud de la subvenci·, i no un 
cop aquesta sôatorga; si es fes aix², per¸, aquest nou procés segurament que 
simplificaria molt el tr¨mits a aquells que no els sigui concedit lôajut econ¸mic. 
 
Al ciutadans els assisteix el dret a no haver de presentar documents que 
estiguin en poder de lôAdministraci· actuant, segons el que preveu lôarticle 35f) 
de la Llei 30/1992, de règim jurídic de les administracions públiques i del 
procediment administratiu com¼. A m®s, ara, la Llei 11/2007, dôacc®s electr¸nic 
dels ciutadans als serveis públics, afegeix un nou repte ja que amplia aquest 
dret dels ciutadans i els eximeix de lôobligaci· de presentar documents que 
estiguin fins i tot en poder dôñaltres administracionsò, dôaquesta manera la Llei 
obliga lôAdministraci· a establir i utilitzar els mitjans electr¸nics per obtenir 
aquesta informació, i també impulsa la transmissió de dades entre 
administracions p¼bliques. Per tant, lôAjuntament, com a administraci· p¼blica 
que sôinclou dins de lô¨mbit dôaplicaci· dôaquesta Llei, hauria de disposar 
dôeines tecnol¸giques i jur²diques (com convenis amb altres administracions) 
per tal de facilitar a les persones i a les organitzacions la seva relació amb 
lôAdministraci·, sempre, per¸, amb el respecte necessari envers la protecci· de 
les dades de caràcter personal. 
 
Es constata que determinades inèrcies administratives i dinàmiques de treball 
requereixen una modificaci· en profunditat. Sôent®n que cal afavorir la 
tramitaci· electr¸nica i permetre la presentaci· de solĀlicituds dôuna manera 
telemàtica, i fins i tot telefònica en determinats casos. Però, a més, convindria 
que en alguns casos sôexim²s de lôobligaci· dôacompanyar la solĀlicitud amb 
aquella documentació que es pogués obtenir per altres vies amb més 
efici¯ncia; i en dôaltres casos que sôexim²s de presentar la documentaci· 
justificativa amb les sol·licituds, i que això únicament fos obligatori a posteriori 
per a aquells que resultessin ser beneficiaris dels ajuts, les subvencions o uns 
serveis determinats. 
 
 
El dret a una bona Administració 
 
La bona Administració és aquella organització que compleix els mandats 
constitucionals i que, a més de funcionar com un rellotge, té en compte els 
sentiments i les circumstàncies de les persones per tal de servir-les amb 
eficàcia i pronunciar-se sobre els seus interessos amb la deferència màxima. 
 
Bona part de les queixes presentades al llarg de lôany per les persones que es 
dirigeixen a la Síndica de Greuges inclouen directament o indirectament una 
protesta, lamentaci· o recriminaci· per la manca dôinformaci· o atenci· sobre la 
tramitació dels procediments que han iniciat personalment o en els quals es 
consideren part interessada. 
 
Aquests comportaments motiven que hi hagi persones que perceben que 
lôAdministraci· no afavoreix la realitzaci· dels seus drets. Fruit de lôexperi¯ncia 
de la Sindicatura, es pot afirmar que quasi sempre quan un ciutadà irat, o 




