




vida en societat. La Llei 51/2003, de 2 de desembre, d’igualtat d’oportunitats, no-discrimi-
nació i accessibilitat, estableix aquest principi erga omnes basant-se en el mandat de l’ar-
ticle 9.2 de la Constitució, recollit també 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 l’atenció especialitzada que requereixen i l’empa-
ra especial per al gaudi dels seus drets.

La Sindicatura va admetre a tràmit la queixa i va estimar, en principi, que el dret a l’acces-
sibilitat ha de predominar sobre l’estricta racionalitat urbanística, sobretot si això no impli-
ca la privatització de l’espai públic; de fet hi ha diferents exemples a la ciutat d’excepcions
a la norma. Després que la Síndica de Greuges demanés 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 d’Accessibilitat, aprovat l’any 1996, estableix un termini de deu anys per
adaptar la via pública, els transports públics, els locals municipals d’ús públic, els parcs,
jardins i platges, els semàfors i les reserves d’aparcament. 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 disca-
pacitat. 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 l’accés a les persones que es desplacen amb
cadira de rodes. Malgrat algunes queixes com el cas destacat, l’accessibilitat al transport
públic de superfície no és motiu habitual de queixa. 

Actualment també s’està intervenint per millorar l’accessibilitat de les parades d’autobús.
En aquest sentit, el Reial Decret 1544/2007, de 23 de novembre, pel qual es regulen les con-
dicions bàsiques d’accessibilitat per a la utilització del transport a les persones amb disca-
pacitat, detalla les condicions bàsiques d’accessibilitat de les parades d’autobús. 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
informació de les línies d’autobús de la parada amb el sistema Braille i la protecció de la cal-
çada amb elements rígids per evitar que siguin envaïts per vehicles. El Decret exposa que
les parades existents d’autobús s’han d’adaptar en un termini de dos anys si la parada és
utilitzada per més d’una línia i en quatre anys en la resta de casos. En aquest sentit, l’ac-
tuació municipal d’aquest darrer any ha estat intensa però, tot i així, no haurà aconseguit
donar ple compliment al Decret en el temps previst. 
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En el transport suburbà, la realitat és que els terminis previstos no s’han complert. El metro
té encara un 30% de la seva xarxa pendent d’adaptació. 

RECOMANACIONS

– Executar les obres d’accessibilitat pendents per donar compliment al que establei-
xen el Pla Municipal d’Accessibilitat i el Decret 1544/2007.

– Valorar, en tota intervenció urbanística o en la concessió d’una llicència d’obres,
la dimensió humana del projecte, a fi que l’accessibilitat universal sigui un objec-
tiu prevalent. 
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EL MARC NORMATIU 

I. La DUDH estableix que tota persona té deures respecte
a la comunitat, ja que només en comunitat pot desenvo-
lupar 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 equitati-
vament i dins d’un 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 informació amb la norma de l’article 105 relativa a:
a) l’audiència dels ciutadans en el procediment d’elabo-
ració de les disposicions administratives que els afectin;
i b) l’accés dels ciutadans als arxius i als registres admi-
nistratius.
En relació amb el dret de participació, a banda de la refe-
rència als partits polítics, hem de tenir en compte, d’en-
trada, l’article 9 quan diu que correspon als poders
públics facilitar la participació de tots els ciutadans en
la vida política, econòmica, cultural i social; el mateix
article 105 referit i l’article 128 diuen que la llei ha d’es-
tablir les formes de participació dels interessats en l’ac-
tivitat dels organismes públics la funció dels quals afecti
directament la qualitat de la vida o el benestar general,
i tot això sense oblidar l’especial èmfasi que es fa en la
participació de la joventut (art. 48).
Dins del bloc constitucional, hem de fer esment de l’Es-
tatut d’Autonomia de Catalunya (EAC) del 2006, en el
qual es troben diverses normes sobre la informació en el
si de l’empresa, l’accés a la informació mediambiental,
la informació veraç, 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 l’Administració faci pública la informació necessà-
ria perquè els ciutadans en puguin avaluar la gestió. 
L’EAC també pren en consideració el dret a la participa-
ció, 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 participació en l’elaboració, la pres-

tació i l’avaluació de les polítiques públiques.
D’altra banda, cal fer esment de l’Estatut d’Autonomia
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 ofi-
cial que elegeixin en llur condició d’usuàries o consumi-
dores de béns, productes i serveis. 

III. El marc jurídic d’aquests drets queda configurat per
les lleis següents:
• Llei 30/1992, de 26 de novembre, estatal, de règim jurí-

dic de les administracions públiques i del procediment
administratiu comú. 

• Llei de bases del règim local i el Decret legislatiu
2/2003, de 28 d’abril, pel qual s’aprova el Text refós
de la Llei municipal i de règim local de Catalunya. 

• Decret 21/2003, de 21 de gener, que regula el dret de
petició davant les administracions públiques catala-
nes.

• Decret 56/2009, de 7 d’abril, per a l’impuls i el desen-
volupament dels mitjans electrònics a l’Administració
de la Generalitat. 

• Llei 22/1998, de 30 de desembre, de la Carta Munici-
pal de Barcelona.

• Llei 11/2007, d’11 d’octubre, d’accés electrònic dels
ciutadans als serveis públics. 

• Ordenança reguladora de l’Administració electrònica
a l’Ajuntament de Barcelona, aprovada pel Consell
Plenari del 30 de gener de 2009.

IV. I en el moment d’aplicar aquest marc jurídic no s’ha
de perdre de vista que la Carta Europea de Salvaguarda
dels Drets Humans a la Ciutat, signada per l’Ajuntament
de Barcelona, potencia aquests drets i proclama que els
ciutadans tenen dret a ser informats de tot allò que per-
toca a la vida social, econòmica, cultural i administra-
tiva local.

2.3. ADMINISTRACIÓ GENERAL
2.3.1. Comunicació entre l’Administració i els

ciutadans

LES QUEIXES

Comunicació entre l’Administració i els ciutadans Nombre de queixes 
Atenció al públic 32
Participació ciutadana 1
Comunicació i qualitat 2
Total 35



En l’apartat de comunicació entre l’Administració i els ciutadans, la Síndica de Greuges ha
rebut 35 queixes.

En total s’han resolt 40 queixes (6 de l’any 2008). Queda pendent de resoldre 1 expedient.

2.3.1.1. ATENCIÓ AL PÚBLIC

Algunes de les queixes sobre l’atenció al públic fan referència a l’incompliment de l’horari
dels serveis públics d’atenció als ciutadans, al servei que s’ofereix en les OAC quan es trac-
ta únicament de registrar un document, a la manca d’atenció telefònica d’alguna oficina
d’atenció al públic, a la inadequada atenció 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 d’atenció al ciutadà.

EXPEDIENT IL·LUSTRATIU

EXPEDIENT NÚM. 501/09

La queixa és d’un ciutadà que, a través d’Internet, va comunicar la mateixa incidència
durant tres anys consecutius, del 2007 al 2009. En l’escrit denunciava l’estat d’unes llam-
bordes 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 confu-
sió pel que fa al lloc dels fets. Concretament, l’adreça no coincidia exactament amb el lloc
que requeria manteniment i això va confondre el personal d’inspecció. L’aplicatiu Iris obli-
ga a identificar el carrer amb el nom i el número i en aquest lloc concret no hi havia cap
immoble. Però en aquest cas el ciutadà ho va identificar amb el número de l’edifici més pro-
per a la zona referida i va fer una descripció detallada del paviment, cosa que hauria d’ha-
ver estat suficient atesa la seva singularitat. 

La Síndica de Greuges va estimar la queixa perquè va valorar que les respostes que s’havien
donat al ciutadà havien estat insuficients. La majoria de vegades es van fer simples justifi-
cants de recepció i es van tancar les incidències sense informar el ciutadà de les previsions
o no d’intervenció. 

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

SERVEIS MUNICIPALS D’INFORMACIÓ ADMINISTRATIVA I D’ATENCIÓ AL PÚBLIC

Els serveis d’atenció al ciutadà i d’informació administrativa són un servei fonamental. D’a-
cord amb el Reial decret 208/1996, de 9 de febrer, que regula els serveis d’informació admi-
nistrativa i atenció 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 ser-
veis públics.
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Cal diferenciar dos tipus d’informació que s’ofereix. D’una banda, la informació general,
que és la corresponent al dret del ciutadà a rebre informació, previst en l’article 35g) de la
Llei 30/1992, de règim jurídic de les administracions públiques i del procediment adminis-
tratiu comú; i, d’altra banda, la informació particular, que es correspon amb el dret del ciu-
tadà recollit en l’article 35a) de la Llei 30/1992 i que fa referència a l’estat i el contingut dels
procediments en tramitació, i a la identificació de les autoritats i del personal al servei de
l’Administració que tramiten el procediment en qüestió.

Tot i la seva importància, l’atenció al públic ha generat moltes queixes. A continuació s’a-
grupa la temàtica de les queixes.

EL REGISTRE DE DOCUMENTS EN LES OAC

Durant el 2009, l’Ajuntament ha introduït l’aplicació Ariadn@.2 per al registre d’entrada de
documents. Aquest nou aplicatiu és 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 l’atenció pública que l’Ajuntament dispen-
sa als ciutadans, però en revisar les queixes rebudes s’ha comprovat que no sempre ha estat
així. Un exemple d’això és el cas d’un ciutadà que va presentar una queixa per haver hagut
d’esperar una hora i mitja únicament per lliurar una instància.

Més enllà de les dificultats i complicacions tècniques que pot oferir aquest aplicatiu als tre-
balladors que l’han d’utilitzar, s’ha implantat sense fer una finestreta única de registre de
documents. Això implica que el ciutadà que es dirigeix a l’Ajuntament únicament per lliu-
rar un document (un recurs, una sol·licitud, un projecte, etc.) ha de fer la mateixa cua que
un altre ciutadà que s’adreci a les oficines d’atenció al ciutadà a la recerca d’una informa-
ció més complexa o per realitzar un tràmit. Les millores tècniques i organitzatives són posi-
tives sempre que vagin acompanyades d’una millora en la qualitat del servei, i suposin una
facilitat per al ciutadà.

LA RESPOSTA AL CIUTADÀ

En informes anteriors, ja s’ha tractat de la resposta que rep el ciutadà en funció de la porta
d’accés als serveis municipals. S’ha d’insistir en aquest aspecte perquè s’han continuat
rebent queixes sobre el mateix tema. 

De les queixes s’extreu que és més eficaç l’atenció presencial del ciutadà, que, tot i el temps
d’espera, acostuma a oferir un resultat més satisfactori pel que fa a l’obtenció d’una res-
posta o la realització d’una tramitació. 

La queixa il·lustrativa és només un exemple d’altres queixes similars. Quan un ciutadà pre-
senta una demanda, és obligatori que s’identifiqui i que faciliti la localització de la zona on
s’ha d’actuar. Però en els casos en què pot haver-hi confusió o dificultat a localitzar la inci-
dència comunicada, els responsables no es comuniquen amb l’usuari per contrastar la infor-
mació sinó que tanquen la incidència sota l’epígraf de “resolta”, sense que s’hagin vist
satisfetes les expectatives del ciutadà.
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Pel que fa a la comunicació escrita, un altre exemple n’és l’expedient número 543/08. Un
ciutadà, davant la denegació d’una llicència d’obres, va sol·licitar, a l’octubre del 2007, que
es reconsiderés la resolució 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 de Greu-
ges va estimar la queixa ja que no es va donar tràmit a la devolució d’ingressos indeguts
sol·licitada pel ciutadà.

En aquest cas es tracta d’una manca de resposta al ciutadà. Però també hi ha casos en què
no es dóna una resposta al ciutadà tot i l’existència d’activitat municipal arran de la sol·lici-
tud presentada. En aquests casos el ciutadà no percep la feina feta.

L’ATENCIÓ A L’OMIC

Un dels motius de queixa aquest any ha estat el de la manca d’atenció telefònica i l’incom-
pliment de l’horari d’atenció al públic sense avís previ per part de l’Oficina Municipal d’In-
formació al Consumidor (OMIC). L’OMIC és un servei que ofereix informació de caràcter
general i relacionada amb la defensa dels drets dels consumidors i usuaris i es troba regu-
lat per una normativa pròpia.

Davant la demanda d’informació de la Síndica de Greuges, el servei qüestionat va al·legar
que es van veure afectats per la manca de personal motivat per les baixes laborals del per-
sonal de l’OMIC durant els mesos de gener i febrer. El fet que les baixes fossin imprevistes
va impossibilitar que es donés difusió dels reajustaments implantats en l’atenció dels ser-
veis. 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 telefò-
nica, bé perquè es va prioritzar l’atenció presencial, bé perquè les línies van estar ocupa-
des, però també van assegurar que en cap moment la línia es va desconnectar.

Des de la Síndica de Greuges es va poder comprovar que el servei d’atenció al públic va dei-
xar 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 d’accés del públic.
La pàgina web de l’OMIC no va recollir l’avís del nou horari i, per tant, alguns usuaris només
s’assabentaven del nou horari quan arribaven a l’oficina municipal i es trobaven que el ser-
vei estava tancat, amb una nota informativa a la porta.

Uns mesos després, a l’abril, es va reproduir la situació. Els responsables del servei van infor-
mar que, des del 6 i fins al 24 d’abril, els serveis d’atenció presencial i telefònica de l’OMIC
es van veure novament afectats per la manca de personal, motivat per les baixes simultà-
nies de diversos treballadors. 

Pel que fa al servei telefònic, també des la Síndica de Gregues es va comprovar que el número
de telèfon d’atenció al consumidor constantment donava senyal d’ocupat durant alguns dies.

Per això, la Síndica de Greuges va recordar a l’Ajuntament l’obligació que té de resoldre els
problemes de personal per tal de poder oferir d’una manera satisfactòria els serveis que
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presta als ciutadans, ja que els poders públics han de garantir la qualitat dels serveis. En
tractar-se a més d’un problema que es va reiterar s’haurien pogut prendre mesures correc-
tives per tal d’evitar situacions similars.

RECOMANACIONS

– Implantar una finestreta específica en les oficines d’atenció al ciutadà (OAC), per
al registre de documents, per tal de millorar la qualitat del servei i de l’atenció
pública que l’Ajuntament 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 perso-
nal per tal que els serveis que l’Ajuntament presta als ciutadans es puguin oferir
d’una manera satisfactòria.

2.3.1.2. PARTICIPACIÓ CIUTADANA

Entre les queixes rebudes que fan referència a la participació ciutadana aquest any desta-
quen dos casos: la remodelació de la plaça Lesseps i la supressió del centre de dia de la llis-
ta d’equipaments 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 ciutada-
na que considerava que les zones verdes resultants després de l’execució del projecte no
eren les adequades. 

L’Ajuntament va informar la Síndica de Gregues que la remodelació s’havia realitzat des-
prés d’un procés participatiu que s’havia dut a terme amb el suport de BAGURSA (Barcelo-
na Gestió Urbanística) i que una part important de l’actuació va ser realitzada per BIMSA
(Barcelona Infraestructures Municipals). BAGURSA va informar que el projecte s’havia sot-
mès a un procés de participació ciutadana i que havia estat exposat al públic per un perí-
ode 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 pro-
cés de participació, de les al·legacions presentades i de la seva valoració, així com l’infor-
me de reprogramació i actualització del projecte posterior a la seva aprovació inicial. En
aquest expedient administratiu consta que la ciutadana reclamant va interposar, per mitjà
de l’Associació de Veïns i Veïnes de la Travessera de Dalt i junt amb 546 veïns més de la tra-
vessera 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. 
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Sense entrar a valorar l’oportunitat de la desestimació de les al·legacions veïnals, la Síndi-
ca de Greuges va desestimar la queixa. El Sector d’Urbanisme va donar compliment a la dis-
posició normativa i al compliment del procediment que dóna peu al dret d’informació i
participació ciutadana en l’activitat urbanística, que es regula en el Decret 3005/2006, pel
qual s’aprova el Reglament de la Llei d’urbanisme.

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 Urbanístic per a l’Ordenació dels Terrenys de les Antigues Cotxeres de Borbó, pla
aprovat d’una manera definitiva l’any 2005.

La inclusió del centre de dia en el citat Pla Urbanístic havia estat qüestionada pels matei-
xos responsables municipals durant el procés de participació i l’equipament no estava pre-
vist en l’aprovació provisional del Pla. Tot i això, arran de les al·legacions presentades, el
document definitiu del planejament va incorporar l’equipament reclamat pels veïns. Així,
en els diferents mitjans que l’Ajuntament va utilitzar per difondre el Pla, des de la seva apro-
vació definitiva, hi constava el centre de dia a les Cotxeres, per exemple, en l’exposició 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 equi-
paments.

En l’assemblea informativa sobre l’estat dels projectes que s’havien 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 què s’acordava que els centres de dia es construirien incorporats en els equipaments resi-
dencials. En aquesta mateixa assemblea, el Districte es va comprometre a iniciar un procés
d’expropiació de finques per aconseguir el sòl necessari per a la construcció d’un equipa-
ment amb un centre de dia i una residència per a gent gran. Aquest compromís incloïa el
fet de treballar conjuntament amb l’Àrea d’Acció Social i Ciutadania de l’Ajuntament de
Barcelona per tal que aquest nou equipament figurés en l’actualització del conveni signat
amb la Generalitat de Catalunya, amb la qual cosa se’n podia assegurar la construcció.

En la resposta d’informació facilitada per Urbanisme a la Síndica de Greuges constava que
en l’elaboració municipal del Pla Urbanístic, dins del Programa d’Equipaments, la distribu-
ció d’usos i edificabilitat preveia destinar un mòdul a les activitats d’un taller ocupacional
i centre de dia amb una edificabilitat màxima de 1.250 m2. La mateixa memòria indicava que
aquesta distribució tenia caràcter indicatiu però que la posició i l’edificabilitat 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 al·legar que el criteri del Depar-
tament d’Acció Social i Ciutadania de la Generalitat, com a titular del servei i responsable
de l’execució de l’obra, preveu que aquests equipaments es construeixin al costat de les
residències de gent gran. La solució alternativa que oferia el Districte era estudiar la viabi-
litat de construir una residència de gent gran amb un centre de dia en un solar del barri.
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El resultat final d’aquest procés s’ha traduït en el fet que els veïns han vist com un pla, que
havia estat participat, aprovat i publicitat, ha variat respecte del disseny inicial, i a més
això és legal. L’Ajuntament va actuar d’una 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 l’Administració local la que havia d’executar l’obra. 

Però tot i la legalitat de les actuacions, el resultat denota una manca de coordinació entre
les administracions implicades, cosa que ha comportat la frustració de les expectatives dels
ciutadans després de l’exercici de participació activa en el planejament del seu barri. Hau-
ria estat més positiu un treball coordinat de les dues administracions que hagués permès
una escolta real de la voluntat dels veïns i així s’hauria evitat la percepció que els proces-
sos participatius no són efectius, amb la qual cosa perden credibilitat. S’ha de potenciar el
valor de la democràcia participativa i aconseguir que el ciutadà senti que el seu parer forma
part de les decisions de l’Administració, i sobretot quan es tracta de l’Administració 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 consul-
ta sigui possible i realitzable. Una ciutat és participativa quan es posen tots els
mitjans per poder prendre en consideració l’opinió dels ciutadans.
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EL MARC NORMATIU

I. Les normes constitucionals sobre el procediment admi-
nistratiu es troben disperses en diferents articles, espe-
cialment en el 9, 29, 103 i 105. D’aquests es poden
sintetitzar els mandats següents: 
• Garantir la seguretat jurídica, especialment en l’apli-

cació de sancions administratives mitjançant el res-
pecte als principis de legalitat, irretroactivitat i
presumpció d’innocència.

• Servir amb objectivitat els interessos generals i actuar
d’acord amb els principis d’eficàcia, jerarquia, des-
centralització, desconcentració i coordinació, amb
submissió plena a la llei i al dret.

• L’audiència en el procediment d’elaboració de les dis-
posicions administratives que els afectin.

• L’accés dels ciutadans als arxius i els registres admi-
nistratius, salvant la intimitat de les persones.

• El dret dels ciutadans a ser indemnitzats per qualse-
vol 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 constitu-
cional reconegut als ciutadans el de petició (art. 29 CE):
“Tots els espanyols tenen el dret de petició individual i
col·lectiva per escrit, en la forma i amb els efectes que
determini la llei.” Aquest dret està desenvolupat en la
Llei orgànica 4/2001. 

II. Recentment aquests principis de bona Administració
han estat recollits i potenciats per l’Estatut d’Autono-
mia de Catalunya; l’Estatut proclama el dret d’accés als
serveis públics i a una bona Administració, i en concret
que:
a) Totes les persones tenen dret a accedir en condicions
d’igualtat als serveis públics i als serveis econòmics d’in-
terès general. Les administracions públiques han de fixar
les condicions d’accés i els estàndards de qualitat d’a-
quests serveis, amb independència del règim de llur pres-
tació.
b) Totes les persones tenen dret que els poders públics

de Catalunya les tractin, en els afers que les afecten,
d’una manera imparcial i objectiva, i que l’actuació dels
poders públics sigui proporcionada a les finalitats que la
justifiquen. 

III. Pel que fa a la legislació ordinària, aquesta bàsica-
ment es troba en la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de
règim jurídic de les administracions públiques i del pro-
cediment administratiu comú.
La Llei 11/2007, de 22 de juny, d’accés electrònic dels ciu-
tadans als serveis públics reconeix el dret a relacionar-
se amb les administracions públiques utilitzant mitjans
electrònics per a l’exercici dels drets prevists en l’article
35 de la Llei 30/1992, així com per obtenir informacions,
realitzar consultes i al·legacions, formular sol·licituds,
efectuar pagaments, etc. El Reial decret 1671/2009 des-
envolupa parcialment aquesta llei.

IV. La Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans
a la Ciutat, signada per l’Ajuntament de Barcelona,
també es refereix a aquestes normes legals amb disposi-
cions assumides per l’Ajuntament de Barcelona, com ara:
• Les ciutats signatàries garanteixen la transparència

de l’activitat administrativa. Els ciutadans i ciutada-
nes 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.

• Els ciutadans i ciutadanes tenen dret a disposar d’una
còpia dels actes administratius de l’Administració
local que els afecten, llevat dels casos en què existei-
xen obstacles d’interès públic o en relació amb el dret
a la vida privada de terceres persones. 

V. En l’àmbit municipal, cal considerar l’Ordenança regu-
ladora de l’Administració electrònica, el Decret d’Alcal-
dia del 28 de maig de 2009, pel qual es regula el sistema
informàtic per a la gestió de comunicacions dels ciuta-
dans d’incidències, reclamacions, queixes i suggeriments
(IRIS), i la Norma respecte al tractament de dades de
caràcter personal a l’Ajuntament de Barcelona (BOP del
30 de juny de 2009).

2.3. ADMINISTRACIÓ GENERAL
2.3.2. Procediment administratiu

LES QUEIXES

Procediment administratiu Nombre de queixes
Gestió de serveis públics 8
Procediment administratiu 17
Responsabilitat patrimonial 17
Total 42



En l’apartat de procediment administratiu, la Síndica de Greuges ha rebut 42 queixes.

En total s’han resolt 41 queixes (4 de l’any 2008). Queden pendents de resoldre 7 expedients.

2.3.2.1. GESTIÓ DELS SERVEIS PÚBLICS

Durant l’any 2009, les queixes que s’han rebut relacionades amb la gestió dels serveis públics
han estat motivades per qüestions com l’augment del preu públic per als usuaris de serveis
públics gestionats per empreses privades, la falta d’unificació de l’import del lloguer de les
sales dels centres cívics, la manca de protecció dels treballadors de l’àrea verda contrac-
tats per B:SM, davant les agressions que denuncien, o el desnonament d’un nínxol 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 l’Ajuntament perquè 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 vigilància de l’estacionament regulat i del ser-
vei de grua municipal, que presten servei a través de l’empresa privada municipal Barcelo-
na de Serveis Municipals (B:SM).

El 2009, un grup d’aquests empleats va presentar una queixa, recollida en l’expedient
48/2009. Els encarregats de la vigilància de l’estacionament regulat i del servei de grua
denunciaven que patien agressions, tant físiques com psíquiques, incrementades des de
la implantació de l’àrea verda. Argumentaven que no havien rebut cap suport de l’em-
presa. També 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 l’empresa i pels serveis privats
 d’investigació pel que fa als resultats que havien d’assolir, ja que els exigien uns nivells
de productivitat que implicaven la retirada de la via pública d’un elevat nombre de ve -
hicles. 

En resposta a la Síndica de Greuges, l’empresa va informar ser coneixedora de les agressions
i va manifestar l’existència de protocols interns d’actuació en tres àmbits diferenciats: actua-
cions prèvies a l’agressió, durant l’agressió i amb posterioritat a aquesta. Totes les millores
introduïdes en el protocol asseguren que van estar consensuades amb el Comitè de Segure-
tat i Salut, encarregat de fer un seguiment de les possibles lesions físiques o psíquiques. Així
mateix, l’empresa va informar que el personal d’aquest servei no porta cap element que faci
que es pugui confondre amb el dels cossos de seguretat. 

La denúncia d’aquests treballadors també va aparèixer en la premsa, així com els expedients
d’acomiadament d’alguns dels treballadors. Pel que fa a aquesta darrera qüestió, la Síndi-
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ca de Greuges no va intervenir per trobar-se en aquell moment en via jurisdiccional; final-
ment es van resoldre mitjançant la jurisdicció social. 

La Síndica de Greuges va recomanar que es donés el màxim suport, a través de tots els mit-
jans 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 l’atenció al client.

En l’expedient número 70/2009, una ciutadana d’avançada edat ens manifestava les dificul-
tats 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 infor-
mar a la Síndica de Greuges que el personal que presta serveis en aquests recintes té entre
les seves funcions la d’ajudar les persones que ho sol·liciten, sempre que el treball i els ser-
veis diaris ho permetin. Així doncs, com que la prioritat no és la d’atendre les persones que
visiten el recinte, la decisió de la Síndica de Greuges va ser que no s’està oferint un servei
de qualitat per als ciutadans, sobretot tenint en compte que el perfil majoritari dels visi-
tants dels cementiris acostuma a ser gent gran. En aquest cas en concret, CBSA va propo-
sar que la ciutadana contactés amb les seves oficines per cercar la millor solució al seu
problema, però això no deixa de ser una solució ocasional i s’hauria de tenir en compte que
es tracta d’un servei públic i, per tant, hauria d’oferir les mateixes prestacions a tothom,
sense necessitat d’anar a reclamar-les d’una manera personalitzada. El servei municipal afec-
tat 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 l’atenció i ajuda a les per-
sones que així ho demanin; també afegia que confiaven que, amb aquestes mesures, es dona-
ria 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 Administració a
través d’empreses de titularitat pública o bé mixtes. Però també hem de fer menció dels ser-
veis públics prestats per particulars.

En anteriors informes de la Síndica de Greuges, s’ha mencionat que l’Ajuntament, com a
titular del servei públic, té potestats de control sobre l’empresa gestora, i també s’ha reco-
manat que així ho faci. Així mateix, s’han posat en evidència els casos en què, davant deter-
minats incompliments, no s’està exercint aquesta potestat.

L’expedient 112/2009, explicat en l’apartat d’esports, posa de manifest la necessitat que
l’Administració exerceixi amb rigor aquest control, atès que en aquest cas l’Ajuntament
estava consentint que les quotes dels abonats de la gent gran d’una determinada instal·lació
esportiva s’incrementessin en un 70% respecte de les de l’any anterior.
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RECOMANACIÓ

– Exercir, amb rigor, la potestat de control de la qualitat del servei que té l’Ajunta-
ment, com a titular dels serveis públics, sobre les empreses privades que els ges-
tionen. El control no únicament s’hauria d’exercir amb una finalitat coactiva, sinó
també per introduir millores que en garanteixin la qualitat.

2.3.2.2. PROCEDIMENT ADMINISTRATIU

Les queixes plantejades en matèria de procediment administratiu s’han referit, majoritària-
ment, a la manca de resposta de l’Ajuntament a diferents peticions realitzades pels ciuta-
dans a través d’instància; a la disconformitat amb la presentació de determinats documents
en el marc d’un procediment administratiu, per entendre que l’Ajuntament ja els té; a la
manca d’actuació davant la demanda d’intervenció municipal; a la manca de resposta a la
sol·licitud de devolució de taxes; a la manca d’informació tributària en el marc d’un pro-
cediment expropiatori, o a la negativa a acceptar documents en llengües estrangeres.

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

LA PRESENTACIÓ DE DOCUMENTS EN PODER DE L’ADMINISTRACIÓ

Algunes de les queixes rebudes el 2009 fan referència a l’exigència municipal d’aportar deter-
minats documents en el marc d’un tràmit administratiu. En un cas s’exigia que s’aportés
una fotocòpia del DNI per a l’obtenció del distintiu d’estacionament a l’àrea verda, i en un
altre cas s’exigia la presentació d’una determinada documentació que ja havia estat pre-
sentada en un exercici anterior per a la sol·licitud d’una subvenció. En el primer cas la docu-
mentació no estava en poder de l’Administració actuant, ja que el DNI l’expedeix
l’Administració de l’Estat, però no era necessari incorporar-la materialment a l’expedient
perquè únicament calia que el funcionari encarregat de la tramitació prengués nota d’una
part de les dades personals del document nacional d’identitat; en el segon cas, l’Adminis-
tració municipal ja disposava i tenia arxivada la documentació que tornava a requerir.

En el primer cas, l’expedient número 882/08, el tràmit municipal estableix que s’ha de pre-
sentar el DNI. La fotocòpia exigida per identificar l’administrat –que hauria d’estar supo-
sadament compulsada perquè, si no, no tindria cap valor– s’acumula a l’expedient
administratiu, tot i que no té cap altra utilitat posterior, i després s’arxiva. En aquest cas,
des del servei afectat van informar la Síndica de Greuges que, des de l’entrada en funcio-
nament de l’Oficina de l’Àrea Verda, sempre s’ha demanat el DNI i això suposa un volum
anual d’uns vint-i-cinc mil casos. També van assegurar que mai no havien tingut cap pro-
blema per aquesta petició, però què, arran d’aquesta 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 còpia
del DNI), es canviaran els protocols d’atenció al ciutadà per tal que no s’hagi de fer cap
còpia 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 l’habitual, i que l’excepcionalitat sigui el lliurament i l’arxivament de la foto-
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còpia del document, per tal de contribuir a l’eficiència administrativa, ja que l’acumulació
de dades innecessàries i la realització de les vint-i-cinc mil fotocòpies anuals prescindibles
no són un model a seguir.

En l’altre cas, l’expedient número 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 sol·licitar subvencions a l’Ajuntament de
Barcelona per a la realització d’activitats i serveis de districte i de ciutat determinen que
els documents ja presentats únicament s’han de tornar a aportar en el cas que s’hagi pro-
duït alguna modificació. Finalment, el sector responsable de la tramitació va trobar la docu-
mentació presentada anteriorment pel ciutadà i se li va atorgar la subvenció demanada. En
aquest cas el reglament preveu que el ciutadà ha de presentar tota la documentació en l’ac-
te de sol·licitud de la subvenció, i no un cop aquesta s’atorga; si es fes així, però, aquest
nou procés segurament que simplificaria molt el tràmits a aquells que no els sigui concedit
l’ajut econòmic.

Als ciutadans els assisteix el dret a no haver de presentar documents que estiguin en poder
de l’Administració actuant, segons el que preveu l’article 35f) de la Llei 30/1992, de règim
jurídic de les administracions públiques i del procediment administratiu comú. A més, ara,
la Llei 11/2007, d’accés electrònic dels ciutadans als serveis públics, afegeix un nou repte ja
que amplia aquest dret dels ciutadans i els eximeix de l’obligació de presentar documents
que estiguin fins i tot en poder d’“altres administracions”, d’aquesta manera la Llei obliga
l’Administració a establir i utilitzar els mitjans electrònics per obtenir aquesta informació,
i també impulsa la transmissió de dades entre administracions públiques. Per tant, l’Ajun-
tament, com a administració pública que s’inclou dins de l’àmbit d’aplicació d’aquesta Llei,
hauria de disposar d’eines tecnològiques i jurídiques (com convenis amb altres administra-
cions) per tal de facilitar a les persones i a les organitzacions la seva relació amb l’Adminis-
tració, sempre, però, amb el respecte necessari envers la protecció de les dades de caràcter
personal.

Es constata que determinades inèrcies administratives i dinàmiques de treball requerei-
xen una modificació en profunditat. S’entén que cal afavorir la tramitació electrònica i
permetre la presentació de sol·licituds d’una manera telemàtica, i fins i tot telefònica en
determinats casos. Però, a més, convindria que en alguns casos s’eximís de l’obligació
d’acompanyar la sol·licitud amb aquella documentació que es pogués obtenir per altres
vies amb més eficiència; i en d’altres casos que s’eximís de presentar la documentació
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 determi-
nats.

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.

96 ADMINISTRACIÓ GENERAL PROCEDIMENT ADMINISTRATIU

SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA



Bona part de les queixes presentades al llarg de l’any per les persones que es dirigeixen a la
Síndica de Greuges inclouen directament o indirectament una protesta, lamentació o recri-
minació per la manca d’informació o atenció 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 l’Administració no
afavoreix la realització dels seus drets. Fruit de l’experiència de la Sindicatura, es pot afir-
mar que quasi sempre quan un ciutadà irat, o fortament enutjat, per una resolució admi-
nistrativa adversa o pel que considera un maltractament de l’Administració, rep l’explicació
raonada de les causes i la fonamentació de l’actuació administrativa, el ciutadà canvia
aquesta percepció, tot i que no se li hagi donat la raó. 

Tampoc s’han detectat evidències del mite urbà de l’afany recaptatori de diners per la via
d’imposar multes, tot i que sí es pot dir que la intervenció sancionadora és més intensiva
en unes matèries que no pas en unes altres en què es troba a faltar la mateixa diligència
(disciplina urbanística o conservació d’habitatges). 

Aquesta Sindicatura considera que hi ha un seguit de bones pràctiques, que a més són obli-
gades per mandat legal, que s’han hagut de recordar freqüentment en les decisions dicta-
des per la Síndica de Greuges: 
– No descuidar mai i aplicar sempre en la relació amb el públic els principis de bon servei

referenciats en l’article 35 de la Llei de procediment administratiu comú: informació,
identificació, accés a documents, receptivitat d’al·legacions, llengua, tracte deferent,
etc., i sobretot el principi de facilitació de tràmits per a l’exercici del dret i del compli-
ment de deures.

– Reconèixer i aplicar els principis de bona fe i confiança legítima en les relacions amb l’ad-
ministrat. 

– En els expedients per infraccions administratives, el fet de tenir sempre en compte el prin-
cipi de presumpció d’innocència llevat de prova en contra, i procurar que l’única prova
que es consideri no sigui la presumpció de veracitat del funcionari denunciant.

– En l’aplicació de sancions, el fet de seguir els criteris de proporcionalitat establerts per
llei per a la graduació de la sanció (intencionalitat, reiteració, perjudicis causats, reinci-
dència) entre els imports màxim i mínim. Igualment cal tenir en compte que el pagament
de la sanció no ha de resultar més beneficiós per a l’infractor que el compliment de la
norma infringida.

– Que les al·legacions siguin objecte d’un estudi rigorós, a l’efecte de fonamentar suficient-
ment les resolucions i d’encertar les decisions per tal que –a més de justes– siguin con-
vincents, i l’interessat no hagi de malfiar-se’n i abocar-se a un recurs innecessari.

– Que en les resolucions constin sempre ben explicades les vies de recursos possibles, i que
en la pràctica de les notificacions s’efectuïn totes les comprovacions possibles de les adre-
ces que constin als fitxers accessibles, quan s’ha comprovat que la primera notificació
efectuada ha estat infructuosa.

– Que els recursos administratius siguin una veritable segona anàlisi del problema. Tothom
es pot equivocar, també l’Administració, i els recursos administratius són fórmules esta-
blertes per garantir l’encert de les resolucions, per garantir que els interessats han estat
escoltats i que la seva causa i raó han estat analitzades objectivament. 
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RECOMANACIONS

– Aplicar criteris d’economia administrativa en la instrucció d’expedients adminis-
tratius, no demanar més documentació que l’estrictament necessària i que no
pugui ser obtinguda d’altres arxius o expedients oficials.

– Establir un codi de bones pràctiques en la instrucció dels expedients administra-
tius que porti a dictar les resolucions en termes de seguretat jurídica plena i con-
vincents per als ciutadans, de manera que els fets estiguin ben acreditats i els
fonaments de dret ben clars, i que les resolucions es puguin executar immediata-
ment sense que sigui obstacle la presentació de recursos dilatoris.

– Reglamentar les prestacions socials de caràcter econòmic i assistencial per sotme-
tre’s a la llei i al dret, això sense perjudici de la necessària discrecionalitat tècni-
ca en favor de l’interessat, tal com es diu en el capítol de serveis socials.

2.3.2.3. RESPONSABILITAT PATRIMONIAL

Les queixes rebudes sobre responsabilitat patrimonial són sobretot demandes d’informació
sobre els requisits necessaris per formular una petició de responsabilitat patrimonial per
una caiguda a la via pública o al transport públic o per danys a vehicles motivats per la
poda d’arbres o pel desballestament. S’ha demanat informe al departament corresponent
quan el ciutadà ha presentat la queixa per la falta de resposta de l’Administració o pel resul-
tat insatisfactori de la tramitació i resolució de l’expedient.

EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS

EXPEDIENT NÚM. 169/09

Una ciutadana va presentar una queixa perquè la seva petició de responsabilitat patrimo-
nial per una caiguda patida en sortir d’un centre comercial pel mal estat d’una vorera, des-
prés de quatre anys d’haver-se iniciat l’expedient, encara no havia estat resolta.

L’informe que el Districte va facilitar a la Síndica de Greuges va confirmar que a causa
d’uns informes tècnics contradictoris no s’havia pogut concretar si la responsabilitat
pertanyia a l’Ajuntament o al centre comercial. També indicava que, en el moment de
respondre l’informe, una vegada confirmada la responsabilitat municipal, s’havia tra-
mitat l’expedient i es trobava en fase de presentació d’al·legacions per part de la ciu-
tadana.

La Síndica de Greuges va recomanar que es prosseguís la tramitació de l’expedient fins que
es dictés resolució, i va estimar la queixa pel temps anormalment excessiu de la tramitació,
ja que aquest fet va obligar la ciutadana a dirigir-se tant presencialment com per escrit a
l’Administració per obtenir una resposta.
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EXPEDIENT NÚM. 180/09

Una ciutadana va presentar una queixa perquè no havia rebut resposta de la petició de res-
ponsabilitat patrimonial presentada al gener del 2008 per una caiguda a l’interior de l’A-
juntament, en concret a l’escala de sortida de la porta principal de la plaça Sant Jaume.

Les dades de l’informe del departament corresponent rebut per la Síndica de Greuges i l’es-
tudi de la queixa van confirmar que l’expedient estava en tràmit i que les derivacions entre
el sector i el districte havien motivat la tardança.

La Síndica de Greuges va estimar la queixa per la tardança a tramitar l’expedient, i va dema-
nar de ser informada de la resolució que s’adoptés. Finalment, l’Administració municipal va
estimar la petició de la ciutadana.

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

En la tramitació dels expedients de responsabilitat patrimonial l’Administració cada vega-
da més matisa el nexe causa-efecte. Tot i que la càrrega de la prova és responsabilitat del
ciutadà, l’Administració valora prioritàriament els informes tècnics municipals ja que són
l’element indispensable per establir aquesta connexió. També va incorporant gradualment
la figura de la concurrència de culpa, cosa que permet una modulació de la indemnització.
Però de vegades oblida la importància determinant del factor temps i dilata la tramitació
de l’expedient, com s’ha vist en els casos exposats.

L’articulat del Reglament de les administracions públiques en matèria de responsabilitat
patrimonial estableix que, transcorreguts sis mesos des de l’inici del procediment, o el ter-
mini que resulti d’afegir un període extraordinari de prova sense resolució expressa, la peti-
ció podrà entendre’s com a desestimada. Per tant, és evident que el temps té un paper
essencial en la resolució d’aquests expedients.

Una demora de l’Administració pot generar una certa indefensió i incertesa ja que l’afec-
tat ignora si es tracta d’una demora en el temps deguda a problemes de tramitació o a la
lentitud de l’Administració o si, en canvi, es tracta d’una resolució desestimatòria tàcita.
Per tant, el ciutadà desconeix si té oberta la via del contenciós administratiu. A més, aques-
ta lentitud en la resolució també provoca que l’afectat hagi de perdre temps demanant
informació o reclamant, presencialment o per escrit, al departament corresponent sense
rebre cap resposta escrita resolutiva que el permeti adoptar altres accions legals. Aquesta
situació s’agreuja quan la petició de l’afectat s’ha de repetir diverses vegades. Per això, com
en altres àmbits, la Síndica de Greuges insisteix en la demanda d’una tramitació més àgil
dels processos administratius, una de les bases dels principis de la bona Administració.

RECOMANACIÓ

– Prendre les mesures necessàries per evitar els casos de demores excessives en la
tramitació dels expedients de responsabilitat patrimonial.
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EL MARC NORMATIU 

I. La Carta dels Drets Fonamentals de la Unió Europea
reconeix la llibertat d’empresa d’acord amb el dret
comunitari i amb les legislacions i pràctiques nacionals
(art. 16).

II. La Constitució estableix, en l’article 38, la llibertat
d’empresa dins del marc de l’economia de mercat com a
dret fonamental del ciutadà en relació amb l’activitat
econòmica general. Als poders públics els mana garan-
tir i protegir aquesta llibertat, d’acord amb les exigèn-
cies de l’economia general i, si escau, de la planificació.
Sobre els tributs, el text constitucional diu (art. 31) que
tothom ha de contribuir al sosteniment de les despeses
públiques d’acord amb la seva capacitat econòmica mit-
jançant un sistema tributari just, inspirat en els princi-
pis d’igualtat i progressivitat, que en cap cas no tindrà
abast confiscador. També recull que la despesa pública
ha de comportar una assignació equitativa dels recursos
públics, que la seva programació i execució ha de res-
pondre als criteris d’eficiència i economia, i que només
es poden establir prestacions personals o patrimonials
de caràcter públic d’acord amb la llei. 

Un del fonaments constitucionals del sistema tributari
es troba en la redistribució de la renda. Sobre això, el
nou Estatut de Catalunya del 2006 ens recorda que “els
poders públics han de promoure una distribució de la
renda personal i territorial més equitativa en el marc
d’un sistema català de benestar”.
L’Estatut de Catalunya ratifica que correspon als governs
locals, en el marc que estableix la normativa regulado-
ra del sistema tributari local, la competència per gestio-
nar, recaptar i inspeccionar llurs tributs, sens perjudici
que la puguin delegar a la Generalitat i que puguin par-
ticipar en l’Agència Tributària de Catalunya. Cal tenir
present el Decret de la Generalitat 106/2008, de 6 de
maig, de mesures per a l’eliminació de tràmits i la sim-
plificació de procediments per facilitar l’activitat eco-
nòmica.

III. En matèria d’activitat econòmica, la legislació de
règim local estableix que els ens locals poden intervenir
en l’activitat dels ciutadans per mitjà de submissió a lli-
cència i actes de control preventiu. L’activitat d’inter-
venció s’ha d’ajustar als principis de legalitat, igualtat,
proporcionalitat i congruència amb els motius i els fins
que justifiquen la potestat i el respecte a la llibertat indi-
vidual. En l’àmbit local, els ens locals poden intervenir
en aquestes activitats per mitjà d’un règim reglamentat

d’autorització administrativa. Per atorgar les autoritza-
cions s’han de respectar, en tots els casos, els principis
de lliure concurrència i d’igualtat.
La Llei general tributària, la Llei d’hisendes locals i les
ordenances fiscals determinen en el seu articulat uns
principis bàsics d’actuació, com són: l’obligada determi-
nació del domicili fiscal o lloc de localització del tribu-
tari en les seves relacions amb l’Administració; les
prescripcions; l’obligació del ciutadà de comunicar el
canvi de domicili fiscal; la necessitat de tramitar ràpida-
ment els expedients de devolució d’ingressos indeguts;
el rigor en la notificació, atès que qualsevol error pot
motivar la indefensió del ciutadà, i l’obligació de resol-
dre les al·legacions i els recursos.

IV. D’altra banda, també és un dret dels ciutadans l’as-
soliment dels objectius marcats amb la signatura de la
Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la
Ciutat, signada per l’Ajuntament de Barcelona:
a) “Establir els pressupostos de manera que les previsions
dels ingressos i les despeses puguin fer efectius els drets
enunciats en aquesta Carta, podent implantar a aquest
efecte un sistema de “pressupost participatiu”. La comu-
nitat de ciutadans i ciutadanes, organitzada en assem-
blees de barris o sectors o fins i tot en associacions,
podrà d’aquesta manera expressar la seva opinió sobre
el finançament de les mesures necessàries per a la rea-
lització d’aquests drets.”
b) “Compromís, en nom del respecte de la igualtat de
tots els ciutadans i les ciutadanes davant de les càrre-
gues públiques, de no permetre que els àmbits o les acti-
vitats de la seva competència escapin a la legalitat en
matèria social, fiscal, ambiental o de qualsevol altra
mena.”

V. Com a normes municipals de Barcelona més destaca-
des, cal fer esment de les ordenances següents: 
• Ordenança municipal de les activitats i establiments

de concurrència pública. 
• Ordenança municipal d’activitats i d’intervenció inte-

gral de l’Administració ambiental de Barcelona. 
• Ordenança sobre la protecció, tinença i venda d’ani-

mals.
• Ordenança de policia d’avituallament sobre fleques.
• Ordenança sobre els establiments de venda d’articles

de pirotècnia. 
• Ordenança sobre les condicions tècniques i zona d’u-

bicació de les instal·lacions destinades a la producció
i comercialització del pa i pastisseria. 

• Ordenança d’establiments i centres de comerç alimen-
tari. 

2.3. ADMINISTRACIÓ GENERAL
2.3.3. Activitat econòmica, llicències i tributs



LES QUEIXES

Activitat econòmica, llicències i tributs Nombre de queixes 
Activitat econòmica 30
Llicències d’activitat 18
Tributs 28
Total 76

En l’apartat d’activitat econòmica, llicències i tributs, la Síndica de Greuges ha rebut 76
queixes.

En total s’han resolt 72 queixes (4 de l’any 2008). Queden pendents de resoldre 9 expedients.

2.3.3.1. ACTIVITAT ECONÒMICA

Durant l’any 2009 la major part de les queixes rebudes sobre activitat econòmica, excepte
dues, s’ha resolt amb assessorament ja que o bé feien referència a qüestions no competen-
cials sobre consum, i llavors s’han derivat principalment a l’Oficina Municipal d’Informa-
ció al Consumidor (OMIC), o bé tenien a veure amb problemes laborals d’acomiadament o
jubilació, amb temes de caràcter civil sobre herències o amb publicitat enganyosa. 

Les dues queixes que s’han resolt mitjançant informe pertanyen a l’àmbit de la Junta Arbi-
tral de Consum; en el primer cas, una ciutadana es mostrava en desacord amb el procedi-
ment utilitzat per la Junta, en concret a causa de l’informe pericial per resoldre un conflicte
amb una tintoreria que havia fet malbé un abric de la seva propietat. El segon cas s’expli-
ca més a bastament en l’apartat següent.

EXPEDIENT IL·LUSTRATIU

EXPEDIENT NÚM. 577/08

Un ciutadà va interposar una reclamació davant la Junta Arbitral amb motiu de la factura
de reparació d’un automòbil que estava en garantia. Com que no estava d’acord amb la
resolució de la Junta va sol·licitar la correcció del laude; el laude es va corregir en part i el
ciutadà va insistir a sol·licitar la correcció completa i, també, la motivació del laude. La
Junta Arbitral es va ratificar en la resolució dictada, va informar l’interessat que podia inter-
posar acció d’anul·lació davant l’Audiència Provincial i va explicar-li que l’arbitratge en
equitat no requeria motivació. 

La Síndica de Greuges va demanar a la Junta Arbitral de Consum informació sobre el pro-
cediment, els terminis i el motiu de la manca de fonamentació del laude.

La Síndica de Greuges no pot valorar el contingut del laude que produeix efectes de cosa
jutjada; però, una vegada obtinguda tota la informació, sí que pot valorar el procediment
seguit per dictar el laude, que considera ajustat a dret, quant a la forma i la manera com
s’ha donat resposta als escrits del ciutadà; per aquest motiu, va recomanar a la Junta Arbi-
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tral de Consum que informés els ciutadans que sol·liciten la seva intervenció de la possibi-
litat de realitzar un arbitratge en dret o en equitat i dels efectes de l’un i de l’altre, infor-
mació que hauria de figurar en els formularis que es faciliten al ciutadà.

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

La Junta Arbitral és una via de solució dels conflictes, extrajudicial, ràpida, gratuïta i impar-
cial, i aquests adjectius no poden veure’s distorsionats per una informació deficient. El ciu-
tadà ha de conèixer les dues possibilitats d’arbitratge i triar la que estimi més convenient,
ja que en l’arbitratge en dret els àrbitres han de ser llicenciats en dret i els laudes han de
ser motivats d’acord amb la normativa aplicable en cada cas; en canvi, l’arbitratge en equi-
tat no està subjecte a normes específiques sinó que, una vegada garantits els principis d’au-
diència, contradicció i igualtat de les parts, es resol l’assumpte en equitat. El ciutadà també
ha de saber que es pot acudir a l’Audiència Provincial de Barcelona però únicament per
resoldre qüestions formals i procedimentals. 

2.3.3.2. LLICÈNCIES D’ACTIVITAT

Les queixes sobre llicències d’activitat s’han referit a la manca de resposta a les demandes
d’inspecció d’un local que generava molèsties, a la reiteració de les molèsties d’una activi-
tat que no tenia llicència, a la petició a l’Ajuntament per tal que fes complir l’ordre de ces-
sament dictada contra una activitat, a la manca de respostes davant les al·legacions
presentades per problemes de soroll, a la disconformitat amb la retirada de la llicència de
vetllador, a l’actuació davant l’existència d’un meublé en un pis veí, o a la manca de res-
posta a les sol·licituds efectuades en relació amb la llicència d’activitat d’una cafeteria.

EXPEDIENT IL·LUSTRATIU

EXPEDIENT NÚM. 506/09

Una ciutadana va presentar una queixa en què denunciava la manca de llicència de l’acti-
vitat que es realitzava en un meublé ubicat a la seva escala de veïns i per les molèsties que
ocasionava. 

En el seguiment de la queixa es va constatar que, a l’octubre de 2007, uns agents de la Guàr-
dia Urbana van intervenir d’ofici en l’esmentat pis i van poder comprovar que s’hi desen-
volupava l’activitat denunciada pels veïns, sense cap tipus de llicència. A partir d’aquesta
data, el Districte va dictar diverses ordres de cessament, però els responsables de l’activi-
tat il·legal van presentar recursos a totes aquestes ordres. Al juliol de 2009, estava pendent
de signatura la resolució del darrer recurs interposat pels titulars de l’activitat. El Distric-
te va manifestar que la seva intenció era poder arribar a precintar l’activitat. 

La Síndica de Greuges va estimar la queixa perquè va considerar que la incompatibilitat d’u-
sos, entre l’ús residencial i l’activitat de prostíbul, generava molèsties als veïns, i també per-
què des de l’any 2007 l’Administració coneixia l’existència d’aquesta activitat il·legal i, si
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bé havia efectuat actuacions administratives encaminades al precinte de l’activitat, el pro-
cediment s’havia dilatat en el temps i els veïns no havien obtingut cap solució definitiva.
Per això, la Síndica de Greuges va demanar al Districte que prosseguís les actuacions fins a
arribar a dictar una resolució definitiva que eviti les molèsties que l’activitat il·legal gene-
rava als veïns de l’immoble.

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

L’ACTUACIÓ MUNICIPAL DAVANT LES QUEIXES DELS VEÏNS

Gran part del les queixes rebudes es refereixen a la manca d’actuació o tolerància munici-
pal respecte d’activitats de concurrència pública que funcionen sense permís o que supe -
ren els límits dels permisos atorgats per desenvolupar una activitat.

En el cas descrit sobre el prostíbul, a més de les molèsties que l’activitat en si generava, cal
tenir present que en aquests casos hi ha una àmplia normativa que permet l’actuació muni-
cipal en contra d’aquests tipus d’activitats. 

D’una banda, és una activitat considerada com a clandestina segons el supòsit que regula
l’article 41.5 de la Llei 3/1998, d’intervenció integral de l’Administració ambiental. 

D’altra banda, l’Ordenança municipal de les activitats i dels establiments de concurrència
pública de Barcelona, aprovada per acord del Consell Plenari d’11 d’abril de 2003, en l’ar-
ticle 72 disposa, com també fa ho l’OMAIA, textualment que “quan la imposició de les san-
ció obeeixi a la manca de llicència municipal, a l’incompliment de les condicions de la
llicència o de qualsevol altre requisit normatiu necessari per tal de poder posar en marxa o
mantenir en funcionament l’establiment, local o recinte o realitzar-hi l’espectacle o l’acti-
vitat recreativa de què es tracti, la imposició de la sanció vindrà acompanyada de l’ordre
de clausura de l’activitat dictada per l’Alcaldia, la qual es portarà a terme i es mantindrà
fins que els interessats no hagin legalitzat la situació, si això és possible”. 

Continua dient l’Ordenança que, en qualsevol cas, la manca de llicència d’un establiment
de concurrència pública pot donar lloc a un expedient no sancionador, la instrucció del
qual pot ordenar el tancament cautelar, i que, si escau, pot finalitzar amb una resolució de
tancament definitiu si l’activitat no és susceptible d’adequar-se a les previsions d’aquesta
Ordenança o bé, per causes imputables als interessats, no s’obtenen les preceptives llicèn-
cies.

Per això, és necessari reclamar a l’Ajuntament que exerceixi amb eficàcia les seves compe-
tències ja que la competència dels òrgans administratius és irrenunciable i ha de ser exer-
cida amb eficàcia i amb ple sotmetiment a la llei i al dret. 

Un cas semblant on és aplicable part d’aquesta legislació està recollit en l’expedient núme-
ro 284/09. Uns veïns van presentar una queixa per les molèsties que ocasionava una activi-
tat de restauració, i qüestionaven la seva legalitat perquè havia caducat la llicència que
tenien concedida.
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Segons la comunitat de propietaris afectada, l’any 2006 l’Ajuntament havia concedit una
llicència al titular dels baixos per exercir l’activitat de “bodega degustació”, activitat que
va generar diverses molèsties que van ser denunciades pels veïns. Al desembre del mateix
any, es va efectuar un canvi de llicència per dur-hi a terme una activitat de “bar restaurant
amb servei de catering”. Llavors el local es va traspassar i va romandre tancat per un perí-
ode superior a sis mesos.

Es tractava d’un local que havia generat moltes molèsties als veïns i aquestes havien estat
constatades per l’Ajuntament a través de diverses actuacions dels agents de la Guàrdia Urba-
na, que van verificar l’existència d’aparells musicals sense limitadors i una superació en el
nivell sonor permès, mesures sonomètriques realitzades pel Departament de Control i Reduc-
ció de la Contaminació Acústica que van denotar un incompliment de la normativa vigent,
i d’una inspecció municipal que va comprovar que s’estava exercint l’activitat de “bar musi-
cal” sense llicència. 

Les queixes dels veïns s’havien originat ja durant l’any 2006 i obeïen a les molèsties ocasio-
nades pel local però també als canvis de llicència produïts ja que consideraven que el tras-
pàs de la llicència no s’ajustava a la normativa del Pla d’Usos d’Establiments de Pública
Concurrència del Districte ni a la disposició addicional que determina que es pot declarar
la caducitat d’una llicència quan el local cessi l’activitat per un període de sis mesos. Tot i
aquest emparament normatiu, el Districte no va declarar la caducitat de l’activitat i el local
romania en situació de “local disponible en lloguer”. Per això, els veïns reclamaven que, si
es llogava, no es tornés a permetre-hi la mateixa activitat. El Districte assegura que tenia
la intenció d’iniciar un procediment de revocació de la llicència, però no ho va fer quan
legalment li hauria pertocat.

En casos com aquest, l’Ajuntament ha de vetllar pel compliment estricte de les condicions
de funcionament de l’activitat, i en el cas d’incompliments ha de reaccionar i imposar les
mesures que siguin oportunes per restaurar la legalitat. Aquestes mesures s’han d’adoptar
d’acord amb els principis de proporcionalitat i eficàcia, i cal evitar, en tots els casos, que
la comissió d’infraccions pugui beneficiar l’infractor.

Aquest principi de proporcionalitat exigeix l’adopció de mesures adequades a la gravetat
de les infraccions, i s’ha d’aplicar tenint en compte diverses circumstàncies com la inten-
sitat o la reiteració en la conducta. El principi d’eficàcia exigeix una resposta puntual i
expeditiva davant l’infractor, en tutela de l’interès general i dels drets dels ciutadans afec-
tats. En aquest sentit, el Tribunal Constitucional ha declarat que el retard o la passivitat
en l’exercici de la competència restauradora implica una clara infracció d’aquest princi-
pi, i que això afecta els drets i interessos legítims dels ciutadans (STC 136/1995, de 25 de
setembre).

En aquest cas, es tracta d’una activitat que, tot i estar autoritzada, d’una manera reitera-
da va superar el nivell de soroll permès i també es va exercir en el local una activitat per a
la qual no es disposava de llicència. Finalment, l’Ajuntament va reaccionar davant l’incom-
pliment, va tramitar el corresponent expedient sancionador i va precintar l’activitat. Així,
no es pot considerar que l’Ajuntament hagi fet un deixament de les seves funcions, però sí
que les va executar amb laxitud.
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Aquest és un cas, però, en molts altres supòsits motiu de queixa i que plantejaven qüestions
similars, després de diverses actuacions municipals tampoc no s’ha aconseguit el cessament
de l’activitat. Per tant, han persistit les molèsties als veïns. Per això cal remarcar que la fina-
litat de la intervenció municipal en les activitats és la protecció de la legalitat i dels drets
dels ciutadans i ha de tenir en l’infractor un efecte dissuasiu. Seria necessari que s’adoptes-
sin les mesures preventives per evitar que es lesionin els drets dels veïns, per exemple, sot-
metre algunes activitats que poden ser molestes per als veïns a llicència i control previ;
mesures que a més podrien resultar més econòmiques per al mateix Ajuntament.

És d’esperar que el nou sistema per a la tramitació d’expedients dels departaments de lli-
cències i inspecció dels districtes, que s’implantarà en breu, superi els dèficits que actual-
ment pateixen aquest tipus de procediments, i que es recullen també en els informes d’anys
anteriors de la Síndica de Greuges.

RECOMANACIONS

– Efectuar sempre amb diligència, i dins del termini reglamentari, el control previ i
preventiu d’activitats.

– Vetllar pels drets dels veïns adoptant mesures cautelars suspensives quan una acti-
vitat no disposi de l’autorització preceptiva.

– Exercir amb eficàcia les competències municipals davant els incompliments denun-
ciats per veïns i adoptar les mesures més expeditives i eficaces.

2.3.3.3. TRIBUTS

La major part dels assessoraments o resolucions directes en matèria de tributs ha fet refe-
rència a problemes amb l’impost de vehicles de tracció mecànica (IVTM), l’impost de béns
immobles, guals, embargaments per taxes i preus públics. També s’han resolt algunes quei-
xes seguint les directrius marcades, en altres ocasions, pel Consell Tributari, per exemple
una queixa sobre una petició d’exempció de l’IVTM amb efectes retroactius. Els informes
municipals sol·licitats per la Síndica de Greuges han fet referència a taxes pagades per dupli-
cat o a un local que no era propietat de la persona a qui van cobrar l’import.

EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS

EXPEDIENT NÚM. 581/08

Una ciutadana va presentar una queixa perquè va ser sancionada per no presentar la decla-
ració d’autoliquidació de l’impost d’increment del valor dels terrenys d’un aparcament. La
ciutadana afirmava que, en els tràmits que va dur a terme en una oficina d’atenció al ciu-
tadà, va presentar l’escriptura de venda d’un pis i un aparcament i un funcionari li va lliu-
rar l’imprès amb les dades mecanitzades, ella va completar les dades personals i va abonar
l’import de l’impost indicat sense comprovar que no incloïa la venda de l’aparcament. Pos-
teriorment va rebre una notificació corresponent a la liquidació amb un recàrrec de l’im-
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post que no havia abonat i la notificació d’un expedient sancionador. La ciutadana va abo-
nar l’autoliquidació de l’impost corresponent a l’aparcament i va presentar un escrit en què
demanava la devolució del recàrrec i l’anul·lació de l’expedient sancionador. La petició va
ser desestimada però l’import de l’expedient sancionador va ser reduït en un 30%.

L’oficina d’atenció al ciutadà va informar del protocol per omplir l’imprès d’autoliquidació
dels impostos d’increment del valor dels terrenys i va indicar que l’imprès es dóna omplert
al ciutadà amb les dades següents: 1. Data d’adquisició i data de transmissió de l’objecte
tributari. 2. Identificació completa de l’objecte tributari. 3. Coeficient de propietat. Les
dades les proporcionen els interessats mitjançant la presentació de l’escriptura de propie-
tat. Per cada objecte tributari s’emet un imprès d’autoliquidació. La resta de dades perso-
nals i de transmissió les omple manualment l’interessat un cop té l’imprès per l’objecte
tributari que hagi sol·licitat.

La Síndica de Greuges va estimar en part la queixa perquè la informació que l’oficina d’a-
tenció al ciutadà va facilitar era incompleta, la qual cosa va generar un error no imputa-
ble únicament a la ciutadana, tot i que el podia haver detectat en el mateix moment; a
causa d’aquest error la ciutadana ha hagut d’abonar un deute tributari amb recàrrec i una
sanció administrativa. La Síndica de Greuges també va suggerir a l’Institut Municipal d’Hi-
senda que revisés l’expedient sancionador ja que considerava que la intervenció errònia de
l’OAC va tenir com a conseqüència que es fes una liquidació incompleta.

EXPEDIENT NÚM. 261/09

Una ciutadana va presentar una queixa perquè va ser denunciada per una infracció a l’Or-
denança de l’ús de les vies i espais públics per “col·locar vetlladors en un bar sense llicèn-
cia”, no va rebre la corresponent notificació i es va iniciar un procediment d’embargament.

La Síndica de Greuges va indicar a l’òrgan gestor de l’expedient que la ciutadana no era la
propietària del local, sinó que era la mare de la propietària i que mai no havia rebut les noti-
ficacions.

La Síndica de Greuges va estimar la queixa, el Districte va revisar l’expedient i, en compro-
var l’error, va anul·lar la sanció i va demanar a l’Institut Municipal d’Hisenda que iniciés
expedient de devolució d’ingressos indeguts.

EXPEDIENT NÚM. 857/09

Una ciutadana es va dirigir a la Síndica de Greuges per formular una queixa perquè consi-
derava que, tot i complir les condicions per poder estar exempta de l’IVTM, no se li havia
reconegut l’exempció per haver efectuat la sol·licitud extemporàniament.

La ciutadana considerava que el dret a obtenir un benefici fiscal està reconegut per llei i
l’exigència de temporalitat que estableix l’ordenança és d’impossible compliment ja que la
sol·licitud no es pot formular fins que no es té el reconeixement legal de discapacitat, que
ha de lliurar l’Institut Català d’Assistència i Serveis Socials (ICASS), i aquesta entitat va tri-
gar dos anys i mig a completar l’expedient i acreditar erga omnes la discapacitat.
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Coneguda per la Sindicatura la doctrina del Consell Tributari de l’Ajuntament de Barcelo-
na, la Síndica de Greuges va desestimar la queixa en resolució directa sense demanar infor-
me a l’Ajuntament, perquè aquest té establert en les ordenances fiscals que l’exempció
s’aplica des que se sol·licita i quan concorren les circumstàncies que la fan viable, i no des
que es donaven les circumstàncies de fet de disponibilitat de vehicle i de declaració de la
discapacitat, sense que es tinguin en compte els efectes retroactius d’aquesta declaració.

Tot i això, la Síndica de Greuges va demanar que es modifiquessin les condicions establer-
tes en l’Ordenança fiscal 1.2 reguladora de l’IVTM i que es disposés la retroactivitat expres-
sa en el moment de concurrència dels dos requisits jurídics personals: reconeixement oficial
de la discapacitat i titularitat exclusiva de l’ús del vehicle. 

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

L’expedient descrit d’una queixa de l’any 2008 tancada el 2009 permet observar les conse-
qüències derivades d’una informació incorrecta. En aquest cas, i en d’altres, tot i que cal
tenir en compte la responsabilitat del ciutadà, cal considerar que els errors causats per una
informació deficient han de ser assumits per l’Administració.

En matèria de tributs, una de les qüestions més interessants que cal solucionar de cara a
garantir el dret a una bona Administració és la controvèrsia entorn de la retroactivitat de
l’exempció de l’impost de vehicles de tracció mecànica (IVTM) per als conductors discapa-
citats.

D’entrada s’ha de recordar que, segons estableix el Reglament de la Síndica de Greuges, la
supervisió de l’activitat municipal en matèria de drets i deures tributaris està reservada a
anàlisi i dictamen del Consell Tributari de Barcelona, i la institució no pot intervenir sobre
el fons del problema tot i que pot supervisar el funcionament d’aquest òrgan. Per al seu crè-
dit científic, els dictàmens de l’òrgan consultiu tributari són seguits habitualment per l’Ins-
titut Municipal d’Hisenda, malgrat no ser vinculants, i per tant la intervenció de la Síndica
de Greuges es limita a comprovar que l’expedient s’ha tramitat correctament i que el resul-
tat és, si més no, congruent. 

En els dos casos presentats, relatius a queixes per aquesta qüestió, la Síndica de Greuges va
haver de desestimar l’empara demanada ja que les resolucions de l’Institut Municipal d’Hi-
senda han estat fruit de l’aplicació cartesiana del dret positiu vigent; però aquesta deses-
timació no implica que la situació jurídica final generada per l’aplicació de la norma
municipal (ordenances fiscals) i pel dictamen del Consell Tributari s’hagi de considerar justa
ja que el dret a l’exempció establert per llei en benefici del ciutadà va resultar irrealitzable.
L’origen del problema l’hem de situar en la norma municipal que permet acceptar passiva-
ment un incompliment negligent d’una altra Administració en perjudici del contribuent bar-
celoní.

En el cas de l’exemple il·lustratiu (expedient núm. 857/09), la situació que referim és la impos-
sibilitat de poder gaudir de l’exempció de l’impost des del mateix moment en què s’hi té
dret perquè una Administració (la municipal) exigeix reglamentàriament que junt amb la
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sol·licitud d’exempció s’aporti un document que una altra Administració (l’autonòmica) no
ha lliurat dins del termini a què està obligada a fer-ho, alhora que una tercera Administra-
ció (l’estatal) determina que els efectes de l’exempció han de ser retroactius al moment en
què es compleixin les condicions reglamentàries. 

El document acreditatiu de la discapacitat imprescindible per al reconeixement de l’exemp-
ció pot trigar més de dos anys a ser lliurat, malgrat que el termini legal per fer-ho és de tres
mesos, i el silenci administratiu té efectes negatius. Així, l’incompliment de l’ICASS impe-
deix formalitzar la sol·licitud dins del termini que exigeix l’ordenança fiscal, que estableix
que els efectes de l’exempció són a partir del moment en què es demana, i no es reconei-
xen efectes retroactius.

El Síndic de Greuges de Catalunya ha resolt, en situacions semblants, i segons la normativa
estatal, que els efectes retroactius s’han de reconèixer. 

Per tant, no es pot considerar com a bona l’Administració municipal que, coneixent el des-
fasament crònic de l’ICASS, no arbitra solucions normatives pròpies per no perjudicar el
ciutadà, tot i que la culpa de la frustració del dret del contribuent tingui origen en l’enti-
tat gestora de la seguretat social, l’ICASS, quan resol els assumptes encomanats molt tar-
danament.

Així doncs, reiterant la nostra recomanació efectuada en l’expedient de referència, hem
d’advertir l’Ajuntament que, malgrat l’obligada desestimació de la queixa perquè l’actua-
ció de l’Institut Municipal d’Hisenda s’havia ajustat a la norma, cal que remogui l’obstacle
reglamentari que impedeix el gaudiment del benefici fiscal considerat, i que modifiqui a
aquests efectes els requisits establerts per les ordenances fiscals, així com que disposi la
retroactivitat expressa en el moment de concurrència dels dos requisits jurídics personals:
reconeixement oficial de la discapacitat i titularitat exclusiva d’ús del vehicle.

D’altra banda, en l’àmbit de tributs, cal recordar que la Síndica de Greuges supervisa pos-
sibles errors dels tràmits procedimentals, com és el cas dels dos expedients mencionats, ja
que és el Consell Tributari qui té la competència sobre l’abast de la normativa aplicable i és
l’encarregat d’emetre dictamen sobre els recursos dels contribuents en matèria de gestió,
inspecció i recaptació de tributs. 
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El marc normatiu 

I. La DUDH reconeix el dret d’accés, de tota persona, en
condicions d’igualtat, a les funcions públiques del seu
país (art. 21.2). 

II. La Constitució, en l’article 23.2, atorga als ciutadans
el dret d’accedir a la funció pública d’acord amb els prin-
cipis de mèrit i de capacitat. L’article 103.3 del mateix
text constitucional, quan regula la funció pública, opta
per un règim estatutari i reserva a l’Estat les bases d’a-
quest règim per als funcionaris de totes les administra-
cions públiques. També reserva a la Llei la regulació de
l’Estatut dels funcionaris públics, l’accés a la funció
pública d’acord amb els principis de mèrit i capacitat,
les peculiaritats de l’exercici del dret de sindicació, el
sistema d’incompatibilitats i les garanties per a la impar-
cialitat en l’exercici de les seves funcions.
L’Estatut d’Autonomia estableix, en l’article 136, que
correspon a la Generalitat, en matèria de funció públi-
ca, i respectant el principi d’autonomia local: 
• La competència exclusiva sobre el règim estatutari del

personal al servei de les administracions públiques
catalanes i sobre l’ordenació i l’organització de la fun-
ció pública, salvant les competències estatals per al
desenvolupament dels principis ordenadors de l’ocu-
pació pública, sobre l’adquisició i la pèrdua de la con-
dició de funcionari, les situacions administratives i els
drets, els deures i les incompatibilitats del personal al
servei de les administracions públiques.

• La competència exclusiva, en matèria de personal
laboral, per a l’adaptació de la relació de llocs de tre-
ball a les necessitats derivades de l’organització admi-
nistrativa i sobre la formació d’aquest personal.

III. El marc jurídic de les relacions funcionarials està defi-
nit per les lleis següents:
Normativa estatal:
• Llei 7/2007, de l’Estatut bàsic de l’empleat públic. 
• Text refós de la Llei de l’Estatut dels treballadors, Reial

decret legislatiu 1/1995, de 24 de març, que regula

complementàriament les relacions laborals en el si de
la funció pública.

Normativa autonòmica:
• Decret legislatiu 1/1997, de 31 d’octubre, de l’ordena-

ció i regulació de la funció pública de l’Administració
de la Generalitat i de les corporacions locals, modifi-
cat per diverses normes posteriors.

• Llei 8/2006, del Parlament de Catalunya, de 5 de juliol,
de mesures de conciliació de la vida personal, fami-
liar i laboral del personal al servei de les administra-
cions públiques de Catalunya.

Pel que fa a la normativa municipal pròpia, la Carta
Municipal de 30 de desembre de 1998 recull, com a atri-
bució de l’alcalde, l’exercici de la direcció superior de
tot el personal de l’Ajuntament de Barcelona. El mateix
document normatiu regula el règim del personal muni-
cipal. 

IV. Amb la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets
Humans a la Ciutat, l’Ajuntament de Barcelona ha rati-
ficat els seus compromisos legals, la qual cosa implica
que:
• es dotarà d’instruments per a l’avaluació de la seva

acció municipal i tindrà en compte els resultats d’a-
questa avaluació;

• assumeix l’obligació de transparència, publicitat,
imparcialitat i no-discriminació de l’acció dels poders
municipals; 

• farà una gestió rigorosa dels contractes municipals i
de la despesa municipal; 

• farà la selecció de funcionaris, empleats i treballadors
municipals en el marc dels principis de mèrit i compe-
tència.

V. De rang municipal i d’especial importància en aquest
tema són l’Acord de condicions de treball per als emple-
ats de l’Ajuntament 2008-2011 (DOGC de l’11 de novem-
bre de 2009) i les Instruccions per a l’aplicació de
l’Estatut bàsic de l’empleat públic en l’àmbit de l’Admi-
nistració de l’Ajuntament de Barcelona i dels seus orga-
nismes autònoms i entitats públiques empresarials.

2.3. ADMINISTRACIÓ GENERAL
2.3.4. Funció pública

LES QUEIXES

Funció pública Nombre de queixes
Total 14

En l’apartat de funció pública, la Síndica de Greuges ha rebut 14 queixes.

En total s’han resolt 14 queixes (1 de l’any 2008). Queda pendent de resoldre 1 expedient.



Alguns motius de queixa d’aquest apartat estan relacionats amb el procés d’elaboració de
la llista d’aspirants a interinatges i substitucions de l’Institut Municipal d’Educació, amb la
denegació de l’Institut Municipal d’Educació al gaudiment dels dies addicionals per trien-
nis vençuts, amb els requisits exigits per opositar al cos de la Guàrdia Urbana, amb la infor-
mació facilitada per l’Ajuntament sobre una querella on s’implicava un treballador
municipal, amb els processos duts a terme en l’oposició al cos de Bombers i de subalterns,
o amb la prevenció de riscos laborals.

EXPEDIENT IL·LUSTRATIU

EXPEDIENT NÚM.24/09

Diversos treballadors municipals van presentar una queixa per com s’havia gestionat un cas
de contaminació per electricitat estàtica que afectava diverses persones en una dependèn-
cia municipal. 

La Síndica de Greuges va rebre un informe complet realitzat pels serveis municipals i per
dues empreses externes especialitzades que havien estat contractades per analitzar el pro-
blema i proposar mesures correctores i preventives. En aquesta dependència municipal s’ha-
vien diagnosticat sis casos de lipoatròfia semicircular causats per un nivell excessiu
d’electricitat estàtica. Per això, des de l’agost de 2008 s’havien dut a terme diverses actua-
cions sobre el mobiliari, el cablejat elèctric, el calçat de les persones afectades i l’aire
ambient en el centre de treball, i s’havia fet un seguiment sistemàtic de l’evolució del pro-
blema de salut. Cinc dels sis casos diagnosticats van evolucionar satisfactòriament, però
un d’ells no presentava símptomes de millora, i se li va oferir la possibilitat de canviar de
lloc de treball. 

La Síndica de Greuges va considerar adequada l’actuació de l’Ajuntament de Barcelona i va
desestimar la queixa.

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

DRETS LABORALS

Una de les queixes destacades d’aquest any la va presentar una treballadora d’un centre
docent municipal a qui se li havia denegat el gaudiment dels dies addicionals per triennis
vençuts durant el mes de setembre.

L’Estatut bàsic de l’empleat públic (EBEP) estableix que la concessió dels dies de permís està
subordinada a les necessitats i l’organització de la unitat on es presta el servei. L’Ajunta-
ment va argumentar a la Síndica de Greuges que les condicions de treball laborals i retri-
butives per al personal docent municipal estan homologades amb les del personal docent
de la Generalitat. Aquesta Administració havia determinat que, en el cas dels funcionaris
docents, els dies de lliure disposició establerts en l’EBEP es consideren inclosos en els perí-
odes de vacances escolars, en els quals no és exigida la seva presència en el centre (Nadal i
Setmana Santa), ja que no es pot garantir que en altres períodes la seva absència no gene-
ri perjudicis a terceres persones o a l’organització del centre.
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Excepcionalment, aquest any i l’anterior, l’Institut Municipal d’Educació de l’Ajuntament
de Barcelona (IMEB) estava aplicant la instrucció autonòmica d’una manera menys restric-
tiva i, per això, es permetia que la disposició d’aquests dies addicionals de triennis es pogues-
sin fer durant el mes de juliol, ja que s’entenia que és un període en què no s’exigeix la
presència del professorat en el centre. En canvi, en el mes de setembre es considera impres-
cindible la seva assistència perquè és quan es porta a terme la preparació i l’organització
del nou curs. 

Finalment, l’Ajuntament va informar que en el futur s’aplicarà estrictament el criteri mar-
cat per la Generalitat, segons el qual aquests dies queden inclosos en les vacances de Nadal
i Setmana Santa, ja que es considera que no representa cap disminució respecte dels drets
dels treballadors i que la funció docent presenta uns trets característics que comporten un
règim propi.

En consideració a l’argumentació exposada, la Síndica de Greuges va valorar que l’Ajunta-
ment havia actuat d’una manera correcta.

Un altre expedient destacat és el relacionat amb una treballadora municipal que va realit-
zar una consulta sobre la seva situació quan va sol·licitar el seu reingrés al servei actiu des-
prés d’una excedència per interès particular. La sol·licitud de reingrés la va presentar a
l’Ajuntament en el mes d’octubre de 2008 mitjançant una instància. Mai, però, no va rebre
una resposta escrita, sinó únicament verbal, en què es desestimava la seva petició i es fona-
mentava en el fet que la seva categoria laboral s’havia extingit i, per tant, havia perdut el
dret a reingressar a l’Ajuntament. 

La intervenció de la Síndica de Greuges va consistir a facilitar una mediació amb els tècnics
responsables de personal. Gràcies a aquesta intervenció es va rectificar la denegació de la
incorporació al servei actiu, i van informar la Síndica de Greuges que la interessada rein-
gressaria a l’Ajuntament i que se li assignaria un lloc de treball amb una categoria equiva-
lent a la seva i amb les condicions laborals que li corresponguessin. Però, transcorreguts
quatre mesos, la situació continuava sent la mateixa i ningú no havia notificat res a la inte-
ressada. Finalment, un any després de la sol·licitud, a l’octubre de 2009, la Síndica de Greu-
ges va rebre un comunicat en què se la informava que havia quedat vacant una plaça i que
això havia generat la iniciació dels tràmits per procedir al reingrés de la treballadora muni-
cipal.

Cal dir que la treballadora afectada, quan va realitzar la sol·licitud de reingrés, no va dema-
nar la relació detallada de vacants que s’haguessin produït en el cos en què pretenia la rein-
corporació, però el Departament de Personal tampoc no li va facilitar aquesta informació;
per aquest motiu, la Síndica de Greuges no va valorar la possibilitat que la interessada
pogués tenir dret al rescabalament de les retribucions deixades de percebre des de la data
de la sol·licitud i la data real de la reincorporació. 

La Síndica de Greuges va valorar positivament que el cas s’hagués resolt amb un final favo-
rable per a la treballadora, però va constatar que el procediment seguit des de la sol·lici-
tud de reingrés havia estat del tot irregular ja que pràcticament no s’havia fet res per donar
compliment a la sol·licitud. En cap moment es va notificar cap resolució a la interessada
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que li pogués permetre exercir els seu drets, entre d’altres el de recórrer la decisió adminis-
trativa. En aquest cas, és especialment rellevant que es tractava d’un dret efectiu de la inte-
ressada, i no d’una mera expectativa d’obtenir un lloc de treball.

Durant aquest any s’han tractat diverses queixes relatives a drets del personal plantejades
com a assessoraments. La majoria s’han resolt d’una manera favorable a les demandes dels
treballadors sense que hagi estat necessària la intervenció de la Síndica de Greuges. Però,
en els casos plantejats, en principi s’havien denegat determinats drets socials que corres-
ponien als treballadors, com el permís de lactància en un supòsit d’adopció. En aquests
casos, s’ha de ser el màxim de transparent en els procediments per tal d’evitar esquerdes
en el principi de seguretat jurídica.

RECOMANACIÓ

– Aplicar la màxima transparència en l’actuació del Departament de Recursos
Humans, i tenir molta cura que la potestat d’autoorganització municipal no impli-
qui en cap cas una esquerda en el principi de seguretat jurídica.
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EL MARC NORMATIU 

I. La DUDH ens diu que tota persona té dret a un nivell
de vida adequat que li asseguri, així com a la seva famí-
lia, la salut, el benestar i, en especial, l’alimentació, el
vestit, l’habitatge, l’assistència mèdica i els serveis
socials necessaris (art. 25.1). La Carta dels Drets Fona-
mentals de la Unió Europea reconeix i respecta el dret
d’accés a les prestacions de seguretat social i als serveis
socials que garanteixen una protecció en casos com la
maternitat, la malaltia, els accidents laborals, la depen-
dència o la vellesa, així com en cas de pèrdua d’ocupa-
ció, segons les modalitats establertes pel dret comunitari
i les legislacions i pràctiques nacionals (art. 34.1).

II. La Constitució estableix els valors i principis dels ser-
veis socials en diversos articles: així, la igualtat de les
persones en l’article 1, la integració social en el 9.2, en
el 10 la dignitat de les persones, en el 41 les prestacions
d’assistència, i en els articles 39, 49 i 50 els de la infàn-
cia, discapacitat i vellesa.
L’Estatut d’Autonomia ha afegit noves exigències i
garanties als poders públics per a la cohesió i el benes-
tar socials:
• Els poders públics han de promoure polítiques públi-

ques que fomentin la cohesió social i que garanteixin
un sistema de serveis socials, de titularitat pública i
concertada, adequat als indicadors econòmics i
socials de Catalunya.

• Els poders públics han de vetllar per la plena integra-
ció social, econòmica i laboral de les persones i dels
col·lectius més necessitats de protecció, especialment
dels que es troben en situació de pobresa i de risc
d’exclusió social.

• Els poders públics han de vetllar per la dignitat, la
seguretat i la protecció integral de les persones, espe-
cialment de les més vulnerables.

• Els poders públics han de garantir la qualitat del ser-
vei i la gratuïtat de l’assistència sanitària pública en
els termes que estableix la llei.

• Els poders públics han de promoure polítiques preven-
tives i comunitàries i han de garantir la qualitat del
servei i la gratuïtat dels serveis socials que les lleis
determinen com a bàsics.

• Els poders públics han d’emprendre les accions neces-
sàries per establir un règim d’acolliment de les perso-
nes immigrades i han de promoure les polítiques que
garanteixin el reconeixement i l’efectivitat dels drets
i deures de les persones immigrades, la igualtat d’o-
portunitats, les prestacions i els ajuts que en perme-
tin la plena acomodació social i econòmica i la
participació en els afers públics.

• Els poders públics han de vetllar per la convivència
social, cultural i religiosa entre totes les persones a
Catalunya i pel respecte a la diversitat de creences i
conviccions ètiques i filosòfiques de les persones, i

han de fomentar les relacions interculturals per mitjà
de l’impuls i la creació d’àmbits de coneixement recí-
proc, diàleg i mediació. També han de garantir el reco-
neixement de la cultura del poble gitano com a
salvaguarda de la realitat històrica d’aquest poble. 

III. El marc legal d’aplicació d’aquests drets està contin-
gut bàsicament en la normativa següent:
• Llei 39/2006, de 14 de desembre, de la dependència.
• Llei 22/1998, de 30 de desembre, de la Carta Munici-

pal de Barcelona. 
• Llei 10/1997, de 3 de juliol, reguladora de la renda

mínima d’inserció, i Decret 339/2006, de 5 de setem-
bre, de desplegament de la llei. Resolució del 9 de
gener de 2009, d’actualització d’imports.

• Decret 27/2003, de 21 de gener, de l’atenció social pri-
mària, referenciat com a norma d’accés als serveis pel
Decret de la Cartera de serveis socials.

• Llei 13/2006, de 27 de juliol, de prestacions socials de
caràcter econòmic amb les posteriors modificacions i
actualitzacions.

• Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials de Cata-
lunya, i posterior desplegament. 

• Decret 151/2008, de 29 de juliol, que estableix, la Car-
tera de serveis socials. 

• Decret 151/2009, de 29 de setembre, de desplegament
parcial de la Llei 18/2003, de 4 de juliol, de suport a
les famílies.

• Decret 284/1996, que estableix el Reglament del siste-
ma català de serveis socials expressament declarat
vigent per la nova Llei de serveis socials.

IV. D’altra banda, amb la signatura de la Carta de Saint
Denis, l’Ajuntament de Barcelona té assumit que:
• Els col·lectius i ciutadans més vulnerables tenen dret

a gaudir de mesures específiques de protecció.
• Les persones discapacitades han de gaudir d’una assis-

tència municipal particular. Se’ls han d’adaptar els
habitatges, els llocs de treball i de lleure. Els trans-
ports públics han de ser accessibles a tothom.

• Les ciutats signatàries adopten polítiques actives de
suport a la població més vulnerable, i garanteixen a
cada persona el dret a la ciutadania.

• Les ciutats prenen totes les mesures indispensables per
tal de facilitar la integració de tots els ciutadans, sigui
quina sigui la causa de la seva vulnerabilitat, i evitar
els assentaments de caràcter excloent.

• Les autoritats municipals afavoreixen la creació de
xarxes i associacions de solidaritat entre ciutadans, i
han de controlar la bona execució dels deures públics.

V. Pel que fa la normativa municipal, cal assenyalar l’ab-
sència de normativa reguladora dels serveis i prestacions
de l’àmbit de l’atenció social primària, per la qual cosa
s’atorguen o deneguen en règim de discrecionalitat tèc-
nica i administrativa, i no de dret.

2.4. SERVEIS A LES PERSONES
2.4.1. Serveis Socials



LES QUEIXES

Serveis Socials Nombre de queixes 
Atenció social 48
Llei de la dependència 38
Persones sense sostre 5
Persones discapacitades 14
Prostitució 3
Total 108

En l’apartat de serveis socials, la Síndica de Greuges ha rebut 108 queixes.

En total s’han resolt 107 queixes (5 de l’any 2008). Queden pendents de resoldre 6 expe-
dients.

2.4.1.1. ATENCIÓ SOCIAL

ELS SERVEIS SOCIALS

Les queixes que afecten els serveis socials han estat presentades per persones de col·lectius
diversos, com persones grans, famílies, persones sense sostre o familiars de discapacitats.
Els motius de queixa tenen a veure amb la qualitat de l’atenció rebuda en els centres de ser-
veis socials, els recursos i les prestacions socials disponibles, la disponibilitat del servei d’a-
juda a domicili o el desplegament de la Llei de la dependència.

EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS

EXPEDIENT NÚM. 05/09 

Una mare, amb un fill de quatre anys, amb dificultats per conciliar la vida laboral i fami-
liar, va presentar una queixa perquè quan va canviar de residència del Districte es va tro-
bar que els recursos, tant de serveis com econòmics, que li oferien els serveis socials
d’atenció primària del nou districte eren molt més reduïts que els de l’anterior districte. 

La Síndica de Greuges va estimar la queixa per les dificultats que havia tingut la promoto-
ra de la queixa per rebre atenció social d’una manera continuada i per l’escassetat de recur-
sos en determinats centres de serveis socials, sobretot els que estan ubicats en els barris
més desafavorits. La Síndica de Greuges va advertir al Departament d’Acció Social i Ciuta-
dania de l’Ajuntament que no s’estava donant compliment a la legislació vigent de serveis
socials en tant que s’estan denegant o atorgant prestacions tècniques i econòmiques de
dret i garantides sense subjectar-se a cap norma pública coneguda ni a cap procediment
reglat. Així mateix, la Síndica de Greuges va recomanar, per tractar-se d’una qüestió molt
necessària, que s’avancés en la redacció de la Cartera de serveis i en la seva regulació, per
tal de garantir l’equitat en els recursos i serveis de compliment obligat de competència muni-
cipal.
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EXPEDIENT NÚM. 292/09

Un ciutadà a l’atur que cobrava la percepció mínima va presentar una queixa pel temps que
feia que estava en llista d’espera per aconseguir una plaça en un menjador social. Anava a
sopar a un menjador social però havia demanat a la seva treballadora social poder menjar
dos cops al dia i feia dos mesos que estava en llista d’espera. 

La resposta de la Direcció d’Afers Socials a la sol·licitud d’informació de la Síndica de Greu-
ges feia referència al criteri per a la gestió de les llistes d’espera i a la voluntat d’ampliar el
nombre de places als menjadors socials, així com l’estudi en curs per a la creació d’una tar-
geta alimentària. 

Es va estimar la queixa perquè la garantia legal establerta en el Decret de serveis socials 27/2003
i en el Decret 151/2009, pel qual s’aprova la Cartera de serveis socials, no permet denegar la
prestació per raons d’insuficiència pressupostària i perquè el promotor de la queixa no esta-
va en condicions de poder assumir el cost d’un segon àpat al dia. Així mateix, es va recoma-
nar l’aprovació i la publicació del Reglament d’accés de les prestacions dels serveis socials
bàsics i la gestió ràpida de les propostes previstes en el Programa d’acció contra la pobresa.

EXPEDIENT NÚM.151/09

Una ciutadana va presentar una queixa per les dificultats que tenia per contactar amb la
seva professional d’atenció primària de serveis socials de referència. 

En l’estudi de la queixa es va comprovar que la usuària no havia obtingut resposta a les tru-
cades que havia fet al centre de serveis socials perquè durant tres dies l’equip del centre de
serveis socials havia assistit a unes sessions de formació organitzades per la Direcció d’A-
fers Socials entorn de la implantació del nou Model de serveis socials i el nou Model de ges-
tió de l’Ajuntament. 

La Síndica de Greuges va recomanar la posada en marxa d’un servei telefònic que fos efi-
caç per a tots els centres de serveis socials de la ciutat i que pogués donar una resposta
ràpida a les demandes dels ciutadans. La infraestructura i l’organització d’aquests centres
hauria de satisfer plenament les demandes actuals i, per aquest motiu, són imprescindibles
una revisió i millora immediates de l’atenció a l’usuari. 

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

Les queixes sobre l’atenció social no es diferencien gaire de les d’anys anteriors; malgrat
que el pressupost municipal per a recursos socials ha augmentat, la demanda segueix supe-
rant l’oferta municipal i les queixes reflecteixen aquesta insuficiència.

La creixent demanda d’atenció social, que algunes dades xifren en un increment d’un 25,8%
durant l’any 2009 respecte als dos anys anteriors, provoca que els centres de serveis socials
i els seus professionals es trobin amb situacions difícils de gestionar ja que els recursos no
han augmentat d’una manera proporcional.
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De la mateixa manera, l’atenció i la gestió dels expedients de la Llei 39/2006, de promoció
de l’autonomia personal i atenció a les persones en situació de dependència (LAPAD), també
han agreujat la situació en els centres de serveis socials. Les queixes formalitzades pels ciu-
tadans reflecteixen un malestar força general per l’atenció social que estan rebent. Hi ha
hagut un augment progressiu de la ràtio de professionals, però això no ha estat suficient,
i tant els ciutadans com els equips de professionals demanen unes millores significatives. Si
bé aquestes estan previstes, durant l’any 2009 no s’han aplicat definitivament.

ATENCIÓ EN ELS CENTRES DE SERVEIS SOCIALS MUNICIPALS

Les queixes sobre l’atenció rebuda en els centres de serveis socials municipals (CSS) fan refe-
rència tant a l’atenció telefònica com a la presencial. L’excessiu temps d’espera per poder
ser atès presencialment en els CSS és una de les queixes que es repeteixen any rere any, i
aquest any es complementa amb la queixa per les dificultats per contactar-hi telefònica-
ment. En alguns centres determinats, la manca de personal suficient o de substitució d’al-
gun professional ha suposat un temps d’espera excessiu per poder ser atès.

Així mateix, una queixa repetida és la relacionada amb el fet que es triga de 36 a 48 hores
–depenent de la setmana– a contactar amb la treballadora social de referència o fins i tot
unes quantes setmanes per demanar hora o per fer una consulta. La mateixa oficina de la
Síndica de Greuges ha pogut comprovar aquesta situació. Com que aquest és un dret bàsic
del ciutadà, la Síndica de Greuges ha comunicat aquestes incidències als responsables de la
Direcció d’Afers Socials. La resposta rebuda ha estat la voluntat d’implantar un servei cen-
tralitzat de recepció de trucades i derivació d’aquestes, però mentrestant des dels centres
de serveis socials s’ha confirmat la saturació de les centraletes telefòniques per la manca
de personal per atendre les trucades telefòniques ja que es prioritza l’atenció presencial.

Ara per ara, les orientacions per demanar hora d’atenció varien d’un centre a un altre, ja
que o bé cal fer-ho presencialment o bé per telèfon en unes hores determinades. 

Algunes millores concretes, com l’ampliació de línies telefòniques, la presència d’un telefo-
nista, la derivació de trucades, entre d’altres, es podrien implantar d’una manera ràpida.
L’avaluació del nou model, que inclou millores en la primera atenció a l’usuari, podrà donar
resposta a aquest malestar actual. 

Altres queixes fan referència a la qualitat de l’atenció presencial per part de les persones que
atenen en la recepció dels centres de serveis socials, la porta d’entrada a l’atenció social. La
creixent demanda d’atenció bloqueja de vegades aquesta entrada i les possibilitats d’aten-
ció del professional es veuen molt reduïdes. Això genera una manca de resposta al ciutadà
en situacions que sovint requereixen una escolta atenta per poder donar la resposta neces-
sària. És evident que l’organització actual en molts centres de serveis socials no pot donar
una resposta de qualitat al ciutadà ni telefònicament ni des de la recepció dels centres. 

Un altre contingut present en alguna queixa posa de manifest la manca de coordinació efec-
tiva entre els serveis personals implicats en el tractament d’un cas. S’ha vist la dificultat de
coordinació en les situacions d’alta mèdica cap al domicili o cap a una residència o entre
els serveis públics i les entitats socials del mateix barri. Sembla que el treball en xarxa enca-
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ra presenta dificultats de coordinació. Cal tenir en compte que aquesta coordinació serà
cada vegada més necessària per poder donar una resposta satisfactòria als ciutadans i per
racionalitzar els recursos existents. 

RECURSOS I PRESTACIONS

Un segon bloc de queixes inclou l’escassetat de recursos o prestacions socials disponibles
per atendre la demanda dels usuaris. Aquestes queixes fan referència a la prestació de ser-
veis com els d’atenció domiciliària (SAD), els d’assistència telefònica (SAT), els d’àpats a
domicili, les places en els menjadors socials o els ajuts econòmics puntuals. 

Les queixes que fan referència al servei d’atenció domiciliaria (SAD), com altres anys, con-
tinuen tenint dues vessants, una vinculada a l’accés al servei i la freqüència amb què aquest
s’ofereix, i l’altra relativa a la qualitat.

L’accés al SAD, així com als àpats a domicili, segons mostren algunes queixes, es veu limi-
tat per la manca de pressupost. Això provoca que s’hagin de crear llistes d’espera per a
aquelles persones que, tot i tenir el perfil adequat i la necessitat d’utilitzar el servei, no el
poden rebre. Si bé, pel que fa al servei d’àpats a domicili, aquest any no s’han rebut quei-
xes referents a la qualitat d’aquest, pel que fa al servei d’ajuda a domicili, sí que se n’han
rebut. Bàsicament aquestes queixes posen de manifest la poca freqüència o intensitat del
servei, la rotació de les treballadores familiars, la manca d’informació dels canvis i l’escas-
sa relació amb els responsables del servei quan els usuaris volen comentar alguna circums-
tància viscuda en el seu domicili. 

L’any passat, representants sindicals del sector de treballadors familiars van presentar una
queixa (expedient núm. 870/08) sobre les seves condicions laborals. L’any 2009 es va resol-
dre la queixa i es va informar el Síndic de Greuges de Catalunya de la decisió presa, ja que
també estava tramitant una queixa similar. En la nova contracta del 2009 s’inclouen meca-
nismes de control per garantir el nivell de formació del personal i per supervisar d’una mane-
ra continuada la qualitat del servei. Per això, la Síndica de Greuges va recomanar que es fes
un seguiment molt estricte i rigorós d’aquest control i de l’execució del servei d’atenció
domiciliària per part de les empreses. També va insistir en la necessitat de vetllar contra
l’intrusisme laboral i en el fet que les persones usuàries poguessin participar en el seguiment
i l’avaluació del servei com a mesures per garantir-ne la qualitat.

En el moment de redactar aquest informe, vuit mesos després de la posada en marxa de la
nova contracta del SAD, la Síndica de Greuges no ha rebut cap informació relativa al segui-
ment de la nova etapa del SAD que permeti avaluar l’acompliment dels propòsits del Plec
de clàusules del mes de maig de 2009 assumits per les empreses seleccionades. La nova con-
tracta inclou temes molt importants, entre ells el del seguiment i control continuat de les
empreses contractades i el de la regulació de l’atenció socioeducativa, cosa que afavoriria
un treball preventiu molt important per a moltes famílies amb menors que no poden oferir
un context estable i segur per als seus fills.

Pel que fa al servei d’assistència telefònica (SAT), durant unes setmanes es van rebre quei-
xes perquè no s’instal·laven aparells d’alarma telefònica. Des de la Direcció de Serveis d’Ac-
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ció Social es va informar la Síndica de Greuges d’una aturada en la instal·lació d’aparells
per una retallada econòmica d’una de les fonts pressupostàries, l’Imserso. Com que aquest
servei és de competència obligatòria per a l’Ajuntament, es va resoldre el problema creat i
el servei es va tornar a activar a mitjan setembre de 2009.

EL MODEL DE SERVEIS SOCIALS BÀSICS DE BARCELONA

En el mes de febrer de 2008, el regidor d’Acció Social i Ciutadania va lliurar a la Síndica de
Greuges un document sobre el Model de serveis socials bàsics de Barcelona. Aquest nou
model encara no s’ha posat en funcionament d’una manera definitiva, però durant l’any
2009 ja s’ha experimentat en tres centres de serveis socials. La voluntat de l’Ajuntament és
que l’avaluació d’aquesta experiència permeti introduir aquells canvis que es considerin
necessaris perquè pugui estar en ple funcionament l’any 2012. En la implantació d’aquest
model, caldria tenir present alguns dels aspectes que figuren en les queixes sobre serveis
socials que arriben a la Síndica de Greuges.

Generalment, les queixes posen de manifest un cert malestar per l’atenció social rebuda en
alguns centres de serveis socials de la ciutat. És molt important vetllar pel manteniment
d’un treball social de qualitat conjuntament amb la gestió de les noves prestacions univer-
sals. La necessària i obligada reglamentació dels recursos socials de dret no ha de fer per-
dre l’ànima d’una atenció social de qualitat basada en la relació assistencial. 

Quan les persones que s’han adreçat a la Síndica de Greuges manifesten el seu agraïment
cap a la treballadora social no és tant pel volum dels recursos que se’ls ha ofert sinó pel
suport rebut i la diligència en les seves accions. Cal tenir en compte que moltes de les per-
sones que demanen ajuda als serveis socials és perquè ja han esgotat altres recursos perso-
nals i familiars. La capacitat d’empatitzar amb l’altre i de respondre-hi d’una manera
coherent des de la professionalitat és un dels aspectes que els ciutadans valoren més. Així
mateix, per evitar perjudicis als ciutadans caldria preservar el funcionament dels equips
amb tots els professionals amb la substitució immediata de tots els perfils professionals quan
sigui necessària per no deixar persones sense atendre o demorar la resolució del seu cas.

Aquest any, la precària situació econòmica de moltes famílies ha suposat un clar augment
de la demanda d’atenció social. Per exemple, es constata en algunes queixes la manca de
recursos per a les famílies monoparentals, cosa que posa de manifest serioses dificultats per
conciliar la vida laboral i la familiar, i una afectació molt important per a les famílies immi-
grants. Aquesta situació no pot esperar a ser solucionada fins a la implantació definitiva
del nou Model de serveis socials bàsics.

D’altra banda, en l’estudi de les queixes també s’han detectat diferències de pressupost
entre districtes i, per tant, entre centres de serveis socials, així com en la possibilitat de
l’obtenció d’ajuts i recursos. Uns determinats barems que en un districte donen dret a rebre
un servei o unes prestacions, en d’altres no. Això ho han viscut ciutadans que canvien de
domicili i van a viure en un altre districte. Les queixes, en aquests casos, han estat motiva-
des pel sentiment de greuge o de discriminació dels afectats, que, a més, posen en dubte
l’equitat en l’assignació o denegació de recursos.
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És necessari, doncs, regular les prestacions obligatòries de la Cartera de serveis socials. Les
queixes posen de manifest la necessitat de formalitzar els acords i pactes amb l’usuari per
escrit en aquelles prestacions bàsiques no regulades, així com la publicació de barems públics
per eradicar la sensació d’una certa discrecionalitat en el moment de donar o retirar ser-
veis o ajuts d’atenció primària als ciutadans. El greuge comparatiu que es detecta entre dis-
trictes i la seva solució és un repte per al nou Institut Municipal de Serveis Socials, el qual
hauria de regular les diferències actuals entre districtes a partir d’una valoració pondera-
da de les necessitats i dels recursos.

També s’ha d’insistir en el malestar present entre els professionals de l’atenció primària,
malestar provocat segurament per l’augment significatiu de la demanda que ha comportat
la crisi econòmica. Les demandes que reben els professionals per part dels ciutadans i l’es-
cassa resposta disponible provoca en ells un sentiment d’indefensió tan gran que alguns
d’ells animen els usuaris a presentar una queixa a la Síndica de Greuges, tal com ha succeït
aquest any.

L’atenció primària de serveis socials sovint atén moltes persones que no obtenen cap res-
posta en altres serveis especialitzats que són deficitaris, com l’atenció a la salut mental o
l’accés a l’habitatge. Això suposa un cost per als treballadors, que no tenen les eines per
poder tractar els problemes que les famílies els plantegen. Per aquest motiu, es fa impres-
cindible la potenciació i el suport del treball en xarxa, el resultat del qual és molt gratifi-
cant malgrat que suposa un esforç per als professionals.

L’augment de demanda social demana un increment considerable de recursos; però la res-
posta no es pot donar només des dels serveis socials d’atenció primària i, per aquest motiu,
caldria buscar solucions mes enllà de l’àmbit municipal. 

Diferents documents enviats pels treballadors municipals avalen aquesta situació de males-
tar i fan propostes de millora que convindria prendre en consideració oportunament. L’A-
juntament ha de poder donar suport als professionals perquè puguin atendre com es mereix
la població de la ciutat.

L’avaluació de l’experimentació de la implantació del nou Model d’atenció social en tres
centres d’atenció primària de serveis socials ha de permetre valorar la idoneïtat de les millo-
res. En el moment de tancar aquest informe no es disposava encara del document de resul-
tats de l’avaluació sol·licitat per la Síndica de Greuges a la Direcció d’Afers Socials. 

RECOMANACIONS

– Tenir cura de la primera atenció que rep el ciutadà en el centre d’atenció primà-
ria, atenció telefònica o presencial, i vetllar principalment per la idoneïtat i la for-
mació dels professionals que presten aquest servei.

– Facilitar la coordinació amb les entitats socials i establir-hi convenis per tal de
complementar els recursos existents, així com especificar clarament les funcions
de cada part per evitar duplicitats i aconseguir la màxima rendibilitat profes -
sional.
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– Fer el seguiment i l’avaluació de les empreses contractades, tal com marca el Plec
de condicions, per tal de poder valorar el compliment de les empreses selecciona-
des i garantir la qualitat del servei. Vetllar per la promoció del SAD socioeduca-
tiu dirigit a la prevenció de situacions de risc en les famílies amb menors.

– Prioritzar l’aprovació i la publicació del Reglament d’accés de les prestacions dels
serveis socials bàsics i la gestió ràpida de les propostes previstes en el Programa
d’acció contra la pobresa, sens perjudici del reconeixement de la importància de
l’atenció personalitzada als ciutadans.

2.4.1.2. LLEI DE PROMOCIÓ DE L’AUTONOMIA PERSONAL I ATENCIÓ A LES
 PERSONES EN SITUACIÓ DE DEPENDÈNCIA (LAPAD)

El nombre de queixes vinculades a la Llei 39/2006, de Promoció de l’autonomia personal i
atenció a les persones en situació de dependència (LAPAD), rebudes per la Síndica de Greu-
ges ha estat aquest any de 38. Arran de l’estudi d’aquestes queixes s’ha pogut constatar que
el temps d’espera per obtenir la prestació no ha millorat. Des de la presentació de la sol·lici-
tud fins a la percepció de la prestació passa d’un any i mig a dos anys, si no hi ha cap pro-
blema afegit. Es pot dir, però, que, en general, la gestió no ha empitjorat ja que aquest any
s’ha incrementat el nombre global de sol·licituds tramitades per l’òrgan competent. 

EXPEDIENT IL·LUSTRATIU

EXPEDIENT NÚM. 702/09

Una ciutadana va presentar una queixa pel retard en la tramitació de la sol·licitud de la
LAPAD. Amb la informació recopilada del Consorci de Serveis Socials de Barcelona es va
constatar que la promotora de la queixa havia presentat la sol·licitud el 23 de maig de 2008
i disset mesos després encara no estava valorada. El Consorci de Serveis Socials de Barcelo-
na, a partir de la sol·licitud de la Síndica de Greuges, va revisar l’expedient i va constatar
un error seu en l’enviament de l’expedient a l’equip de valoració corresponent (SEVAD).
Detectat l’error, es va trametre urgentment l’expedient al SEVAD, i la persona dependent
va ser valorada el 6 d’octubre de 2009. 

La Síndica de Greuges va estimar la queixa perquè va ser necessària la seva intervenció per
resoldre un error en la tramitació de l’expedient de la promotora de la queixa i va recoma-
nar que es busqués la manera de fer un seguiment mes curós dels expedients de la LAPAD
en tramitació. Quasi un any i mig de demora crea un problema greu per a les persones grans
que han de rebre les ajudes. 

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

En les queixes rebudes sobre l’accés a les prestacions que preveu la LAPAD s’ha pogut cons-
tatar la manca d’informació general que tenen alguns sectors de la població sobre aques-
tes. Sobretot això passa amb aquelles persones amb menys vinculació amb els serveis socials
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o amb poca o nul·la xarxa familiar i social que els acompanyin en el procés de sol·licitud.
La difusió, per part dels organismes públics, de les característiques d’aquest nou dret social
ha estat insuficient i s’evidencia que l’explicació en els mitjans de comunicació ha estat
molt genèrica. Així, a moltes de les persones que s’han dirigit a la Síndica de Greuges se’ls
ha hagut d’oferir informació i assessorament o aclarir dubtes i han estat derivades a la ins-
titució o departament corresponent. Així mateix, algunes de les queixes pel retard en la ges-
tió dels expedients de la LAPAD han estat motivades pel desconeixement dels ciutadans d’on
i com presentar la documentació, a més de les causes degudes a la gestió administrativa
dels expedients.

Els retards de fins a dos anys en la prestació acordada s’han evidenciat en diferents fases
del procediment administratiu de la tramitació de la LAPAD: en la valoració, en la realitza-
ció del pla individual d’atenció (PIA) i en el cobrament de les prestacions econòmiques.
Aquests retards com a mínim dupliquen els terminis previstos en la Llei 39/2006 (LAPAD).
També es confirmen les consideracions formulades en l’informe anual de la Síndica de Greu-
ges de l’any 2008.

Des de la presentació de la sol·licitud per a la valoració fins a la mateixa valoració del grau
de dependència per part dels equips de valoració (SEVAD) haurien de passar tres mesos. En
canvi, l’avaluació no es produeix fins passats sis mesos com a mínim. En els casos més greus,
les causes d’aquests retards han estat diverses, algunes fruit de l’acumulació d’expedients
en certs moments, d’altres per errades en les adreces dels sol·licitants, d’altres per dificul-
tats en la localització de la persona dependent o del seu familiar i d’altres relacionades amb
el lloc d’entrada de la sol·licitud.

Respecte a la realització del PIA per part de l’atenció primària de serveis socials, encara hi
ha un desfasament temporal important entre la resolució de la valoració i l’acord PIA. Sovint
la recerca de les dades econòmiques que ha de facilitar el Departament Prodep de la Gene-
ralitat s’alenteix i els expedients triguen a ser enviats a l’atenció primària perquè en seguei-
xi el procediment. En el darrer l’informe de seguiment facilitat per la Direcció de Serveis
d’Acció Social es posa de manifest un cert retard en la realització de PIA. Fins al 30 de setem-
bre de 2009 s’havia fet un 58,38% de PIA sobre el total de valoracions amb dret. El Consor-
ci de Serveis Socials, coneixedor d’aquesta situació, va posar en marxa, fins a finals de l’any
2009, un pla de suport per poder augmentar la realització dels PIA.

La Síndica de Greuges va recomanar a la Direcció de Serveis d’Acció Social i al Consorci de
Serveis Socials, en diferents decisions, la revisió del circuit actual dels expedients de la
LAPAD, així com la introducció de les millores necessàries per al compliment del calendari
previst per la llei.

Així doncs, no s’ha millorat prou la gestió dels expedients, encara hi ha retards injustificats
de més d’un any per a la valoració d’un expedient o per a la realització del PIA. Per tant,
caldria buscar la manera d’afavorir aquesta eficàcia en recursos materials o personals. Des
del Consorci de Serveis Socials s’ha informat la Síndica de Greuges de l’establiment de diver-
ses mesures que contribuiran a l’agilitació del procés, des del traspàs dels expedients del
Prodep al Consorci de Serveis Socials de Barcelona, per evitar el llarg i costós circuit, fins
als plans de suport ja citats o els canvis metodològics en l’elaboració del PIA.
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Actualment, els centres de serveis socials encara no poden donar informació completa als
usuaris de l’estat de tramitació del seu expedient. Caldrà seguir les millores de la nova apli-
cació informàtica DEP en els centres de serveis socials, la qual hauria de permetre que es
donés una informació actualitzada de l’estat dels expedients sense necessitat que les per-
sones s’hagin de dirigir al Consorci de Serveis Socials, excepte si no és per fer-hi un tràmit
imprescindible.

Un fet important des de la posada en marxa de les valoracions de grau i nivell d’autonomia
és que des dels equips de valoració SEVAD s’han pogut detectar situacions de risc que han
derivat a l’atenció primària de serveis socials perquè en prenguessin coneixement i pogues-
sin fer-hi una futura intervenció.

Un altre tema que figura en les queixes sobre la LAPAD que afecten la gent gran ha estat el
de la dificultat per trobar una plaça residencial adequada. Sobre aquest aspecte, aquest
any s’han rebut dues respostes a una recomanació de la Síndica de Greuges sobre una quei-
xa d’una família que no va poder fer l’acord PIA perquè la persona que tenia dret a la pres-
tació vivia en una residència que no estava degudament registrada. La decisió de la Síndica
de Greuges va recomanar que es busqués la millor solució al problema plantejat. La conse-
llera de Benestar i Família de la Generalitat, en resposta a la recomanació de la Síndica de
Greuges de facilitar l’elaboració del PIA, va informar que, després d’efectuar el trasllat dels
usuaris a una residència autoritzada, l’equip d’atenció primària corresponent podria ela-
borar els PIA de prestació econòmica sense perjudicar els drets de cap persona, ja que el
reconeixement d’aquesta prestació tindria efectes des de la data de sol·licitud de la presta-
ció efectiva del servei. Posteriorment, des de la Tinència d’Acció Social i Ciutadania es va
informar que la persona afectada, després d’haver-se traslladat de residència, va poder sig-
nar l’acord PIA i cobrar amb efectes retroactius la prestació econòmica vinculada a resi-
dència.

Arran de diferents visites a residències públiques i privades de Barcelona, es va detectar un
canvi en el perfil dels usuaris de les residències que és força generalitzable i que cal tenir
present en la planificació d’aquest servei. Cada vegada més, la persona gran va a viure en
una residència per a gent gran quan aquesta té una dependència que no li permet viure a
casa. Una alta proporció de residents són persones de més de vuitanta-cinc anys amb una
salut molt precària. Aquesta realitat fa que el perfil de residència s’acosti més al de centre
sociosanitari, per les atencions mèdiques que necessiten els seus residents. Això no seria
cap problema si les condicions laborals i la formació dels treballadors d’aquests centres resi-
dencials es poguessin equiparar amb les d’aquells que pertanyen a la xarxa sanitària. Les
diferències evidents entre les condicions laborals dels uns i els altres, tot i que exerceixen
les mateixes funcions, fan que els treballadors amb més formació abandonin les residències
per a gent gran.

De la mateixa manera, una visita a uns equipaments amb serveis per a gent gran va demos-
trar la idoneïtat d’aquests per afavorir l’autonomia de les persones grans amb l’oferta d’un
suport assistencial. La creixent demanda d’aquest recurs posa de manifest la necessitat
d’ampliar, en el futur, el parc d’establiments previst per poder donar resposta a totes les
demandes.
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Els canvis en la societat actual requereixen un nou abordatge de la cura de la gent gran que
hauria de passar per un increment dels serveis públics a domicili, per la construcció de més
habitatges amb serveis per a la gent gran i per l’adequació de les condicions de les places
residencials al perfil predominant de persona amb un alt grau de dependència. 

El suggeriment de la Síndica de Greuges al Consorci de l’Habitatge en relació amb la neces-
sitat d’estudiar la demanda real d’oferta residencial per a gent gran va motivar una respos-
ta de la Regidoria d’Habitatge en la qual es manifestava que gràcies a la posada en marxa
del Registre de Sol·licitants d’Habitatge de Protecció Oficial s’està obtenint informació de
la demanda de les persones majors de seixanta-cinc anys, per la qual cosa s’està estudiant
la manera més adequada d’apropar la demanda residencial específica per a les persones
grans amb les possibilitats de la nova oferta.

RECOMANACIONS

– Facilitar la recepció de la informació permanent de l’estat dels expedients a tra-
vés d’una oficina única de la LAPAD i millorar el circuit per agilitzar la resolució
dels expedients.

– Recordar l’obligació municipal de construir les places residencials acordades en
el Conveni entre l’Ajuntament i la Generalitat.

2.4.1.3. PERSONES SENSE SOSTRE

Les queixes recollides aquest any sobre l’atenció social a les persones sense sostre fan refe-
rència als pisos d’inclusió i a la intervenció municipal quan es creen problemes de convi-
vència amb les persones sense sostre.

EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS

EXPEDIENTS NÚM. 927/08 I NÚM.483/09 

Una ciutadana va repetir l’any 2009 una queixa presentada l’any 2008 per les greus molès-
ties que seguia ocasionant a la seva família una indigent que s’estava en un solar munici-
pal contigu al seu habitatge i per la manca d’efectivitat de la intervenció del Districte.

Arran de la segona queixa, la Guàrdia Urbana va desallotjar per primera vegada la persona
sense sostre, moment en què van intervenir els professionals del SIS (Servei d’Inserció Social)
per atendre-la. Aquesta va rebutjar els diferents recursos que se li van oferir i va tornar al
solar. Posteriorment, hi va haver nous intents de desallotjament però la persona sense sos-
tre sempre va retornar al solar i va rebutjar qualsevol ajuda social fins que, finalment, tal
com s’explica en l’informe del Districte, es va fer el desallotjament de la finca amb l’auto-
rització judicial i el seu tancament definitiu.

La Síndica de Greuges va estimar parcialment la queixa perquè, si bé el Districte havia resolt
el conflicte amb les intervencions i accions apropiades, s’havia trigat massa temps a exe-
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cutar-les i no s’havia pogut fer el seguiment social de la persona indigent per oferir-li els
recursos més apropiats. La recomanació de la Síndica de Greuges es va basar en la deman-
da de més celeritat en les intervencions i en un abordatge més global i coordinat en aque-
lles situacions en què la intervenció de diferents serveis és imprescindible. 

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

Entre les queixes estudiades durant l’any 2009, la Síndica de Greuges va obrir una actuació
d’ofici per conèixer l’abast de la intervenció de l’Ajuntament en el vestíbul soterrani de l’es-
tació de plaça de Catalunya - Rambla. D’una banda, es volia valorar l’actuació de l’Admi-
nistració per tal de retornar a l’espai el seu ús habitual i evitar les molèsties als ciutadans
i, per l’altra, es volien conèixer les característiques de la intervenció social per trobar una
ubicació adequada a les persones que dormien al vestíbul. 

En el seguiment del cas, s’ha valorat positivament l’actuació coordinada entre la Guàrdia
Urbana, el Servei d’Inserció Social i el Servei de Neteja durant els mesos de març i abril.
Aquesta actuació va comportar que no hi haguessin persones dormint al vestíbul, per la
qual cosa s’han retornat a l’espai públic els seus usos habituals, i que els educadors socials
poguessin contactar amb elles per oferir-los recursos socials i assistencials amb diferents
resultats en funció del grau d’acceptació d’aquests. 

El tema de l’habitatge és reincident any rere any, tant per a aquesta població com per a la
que no té accés al mercat lliure d’habitatges. Pel que fa al col·lectiu de persones sense sos-
tre ateses pels serveis socials per manca d’habitatge, caldrà seguir estudiant la idoneïtat
dels itineraris d’habitatge actuals. El pas dels pisos pont o pisos d’inclusió a pisos de mer-
cat lliure és un pas molt difícil. Els processos d’inclusió són llargs i els pisos temporals dei-
xen de ser-ho, cosa que redueix les possibilitats que el recurs sigui utilitzat per altres
persones que també el necessiten. Seria necessari que, des del Consorci de l’Habitatge, s’es-
tudiés la possibilitat d’establir ponts entre aquests pisos temporals i els habitatges de llo-
guer social per al col·lectiu de persones vulnerables econòmicament amb contractes de
lloguer baixos però renovables. Les persones que ocupessin aquests pisos, i per tal de con-
solidar el seu procés d’inclusió, podrien rebre de l’atenció primària de serveis socials els
recursos i el seguiment apropiats, amb l’avantatge que s’hi podrien quedar tot el temps
necessari, fet que afavoriria la inserció social en el barri.

La resposta del Consorci de l’Habitatge a un suggeriment de la Síndica de Greuges en aquest
sentit expressava que “els habitatges destinats als contingents especials de reserva han de
permetre l’accés a l’habitatge públic a aquelles persones que provenen d’altres recursos
residencials i que les seves circumstàncies personals no els permeten accedir al mercat pri-
vat de l’habitatge”.

Les intervencions conjuntes de diferents equips, Guàrdia Urbana, Servei de Neteja, Ser-
vei d’Inserció Social (SIS) i Metro, han donat bons resultats. Però cal mantenir una certa
continuïtat amb aquestes intervencions en els llocs que s’han detectat com a crítics per-
què s’hi concentra la població sense sostre, ja sigui de dia o de nit. Tal com s’ha recollit
dels professionals del SIS, el treball amb les persones sense sostre és lent i progressiu, en
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espera que el transeünt accepti alguna de les propostes que se li ofereixen. Hi ha perso-
nes que no accepten fàcilment la intervenció social i aleshores calen mesures coordina-
des amb altres serveis per evitar les molèsties als veïns de la zona i afavorir el procés
d’inserció. 

En els darrers anys, les polítiques municipals d’assistència a la població exclosa s’han anat
consolidant amb un increment pressupostari que ha possibilitat un augment de professio-
nals i d’equipaments socials. 

2.4.1.4. PERSONES AMB DISCAPACITAT

Algunes de les queixes relacionades amb persones amb discapacitat fan referència al pro-
cés de valoració del grau de disminució i del grau i nivell de dependència o a la manca de
prestacions socials, casos que ja s’han comentat anteriorment. Altres queixes fan referèn-
cia als habitatges adaptats i a les activitats per a infants al Zoo de Barcelona.

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

Una de les queixes presentades a la Síndica de Greuges feia referència a les dificultats d’un
jove per aconseguir un habitatge adaptat que havia sol·licitat l’any 2004. A aquesta perso-
na se li havia adjudicat un pis adaptat dins de l’oferta d’habitatge protegit però va haver
de renunciar-hi perquè en el barri on estava ubicat l’immoble no podia circular amb cadi-
ra de rodes a causa del fort pendent dels seus carrers. La resposta que va rebre del Patro-
nat Municipal de l’Habitatge davant aquesta situació va ser que la ubicació del pis adaptat
no es tenia en compte. Des d’aleshores, al setembre de 2008, no se li ha ofert cap nou habi-
tatge adequat a les seves necessitats. La resposta municipal a la demanda de la Síndica de
Greuges de la situació de l’expedient del promotor de la queixa acredita que aquest ciuta-
dà està correctament inscrit en el Registre de Sol·licitants del Consorci de l’Habitatge per
a l’adjudicació d’un pis de protecció oficial, però que no ha entrat en les dues darreres pro-
mocions per no complir el requisit d’ingressos mínims exigit en les bases del sorteig. Per tal
de poder prendre una decisió, la Síndica de Greuges va sol·licitar una ampliació d’informe
al Patronat Municipal de l’Habitatge per tal de conèixer el procediment establert per poder
ser adjudicatari dels possibles habitatges vacants.

D’altra banda, aquest any s’han resolt d’una manera positiva dues queixes de l’any ante-
rior (expedients núm. 07/625 i 08/107) promogudes per un col·lectiu de pares de fills disca-
pacitats perquè aquests no podien inscriure’s als casals d’estiu del Zoo de Barcelona perquè
aquests no disposaven de suport especialitzat. 

Al juliol de 2009, el director del Zoo de Barcelona es va adreçar a la Síndica de Greuges per
agrair-li la seva col·laboració i la seva implicació en la definició dels circuits que s’havien
implantat des de l’estiu de 2009, i destacava la col·laboració de l’Institut Municipal de Dis-
minuïts (IMD) en la resolució de les queixes del col·lectiu. El Zoo de Barcelona i aquest col·lec-
tiu de pares van signar un acord amb el qual es garanteix el procés de preinscripció i la
participació dels infants amb discapacitat en l’oferta de casals del Zoo. La valoració que
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n’han fet les famílies que han participat en els casals del Zoo de Barcelona, després d’aquest
primer estiu, és molt positiva.

El nombre de queixes que tenen a veure amb persones amb discapacitat cada vegada són
més puntuals i cal reconèixer l’esforç de l’Administració per atendre aquest col·lectiu, enca-
ra que, evidentment, sempre hi hagi aspectes per millorar. 

2.4.1.5. PROSTITUCIÓ

Les queixes sobre prostitució provenen de veïns que pateixen les molèsties que els genera
l’activitat que envolta la prostitució i la manca de l’actuació municipal per evitar-les, així
com dels col·lectius que treballen amb les dones que exerceixen la prostitució pel tracte
rebut de la Guàrdia Urbana.

EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS

EXPEDIENT NÚM. 829/08 

Un ciutadà, amb el suport d’altres veïns, va presentar una queixa perquè a la seva finca hi
havia un prostíbul que els generava molèsties per l’activitat que envolta l’exercici de la
prostitució. 

La decisió de la Síndica de Greuges va reconèixer que l’actuació del Districte va ser, enca-
ra que lenta, correcta, ja que aquest havia fet els passos necessaris fins a arribar al precin-
tament del prostíbul denunciat, malgrat que la manca de regulació clara per a aquest tipus
de locals pot provocar molèsties importants als veïns de l’immoble afectat. Es va suggerir
que en la revisió de l’Ordenança de locals de pública concurrència es donés resposta a la
problemàtica dels prostíbuls ubicats en pisos d’edificis destinats a habitatges, fet que no es
va produir perquè va prevaldre el criteri interpretatiu de no considerar aquests pisos locals
de pública concurrència. 

EXPEDIENT NÚM. 73/08 

Una associació que treballa amb dones que exerceixen la prostitució va presentar una quei-
xa sobre l’actuació de la Guàrdia Urbana en una intervenció relacionada amb l’aplicació
d’una ordenança municipal. Les afectades asseguraven que les van maltractar verbalment
i que van tenir amb elles un comportament poc ètic. 

La Síndica de Greuges va estimar la queixa, tot i que l’Institut Municipal d’Hisenda i el Dis-
tricte van acceptar les al·legacions presentades i van arxivar els expedients denunciats.
Aquest fet va posar de manifest que el fet infractor no estava prou acreditat. La Síndica de
Greuges va recomanar a la Guàrdia Urbana que actués amb el màxim respecte cap a les per-
sones, sens perjudici de fer complir la normativa de l’Ordenança municipal del civisme quan
així ho determini la situació.
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VALORACIÓ DE LES QUEIXES

Les queixes que ha rebut la Síndica de Greuges referents a la prostitució posen de manifest les
diferents cares del problema. Hi ha els veïns que es queixen per les molèsties que els genera
l’activitat que envolta l’exercici de la prostitució. També hi ha les queixes promogudes per les
dones que exerceixen la prostitució. Enmig d’aquestes dues realitats, es produeix el debat sobre
la prohibició de la prostitució o la seva regularització per solucionar els conflictes que gene-
ra. Però, malgrat això, en la situació actual, l’Ajuntament pot intervenir en diversos àmbits. 

D’una banda, l’Ajuntament té la obligació de vetllar perquè les ordenances vigents (la del
civisme i la dels locals de pública concurrència) es compleixin posant els mitjans necessaris
d’inspecció i control per garantir la seguretat i la tranquil·litat dels ciutadans. D’altra banda,
pel que fa al tràfic il·legal de dones i les màfies, tot i que les competències de l’Ajuntament
no li permeten afrontar el problema per si sol, sí que pot afavorir la coordinació entre els
diferents cossos policials per optimitzar els recursos que s’hi destinen actualment. 

Un àmbit important de responsabilitat municipal és l’atenció a les dones víctimes de l’ex-
plotació i d’aquelles que exerceixen la prostitució per situacions alienes a la seva voluntat,
com les dificultats econòmiques greus i les dificultats per accedir al mercat laboral per no
comptar amb la documentació en regla. Per això, cal seguir reforçant l’atenció social que
s’està donant des de l’Agència per a l’Abordatge Integral del Treball Sexual (ABITS) i ampliar-
ne d’una manera clara els seus recursos. Caldria impulsar programes especials d’inserció
laboral que afavorissin tant la formació laboral amb beques com la coordinació amb les
empreses d’inserció que puguin oferir llocs de treball per a aquest col·lectiu. 

Actualment, la regidoria competent, a través d’ABITS, promou la celebració d’unes taules
tècniques amb diferents professionals. De la mateixa manera, també podria promoure unes
taules polítiques, ja previstes, per tal de vincular les diferents administracions en la solu-
ció dels problemes que es plantegin en aquest àmbit.

Aquest any, la Síndica de Greuges, a petició de l’Ajuntament, va promoure la mediació amb
les entitats socials que treballen entorn de la prostitució per tal de valorar i opinar sobre
la conveniència de modificar l’Ordenança municipal d’activitats i establiments de concur -
rència pública. 

En aquest sentit, la Síndica de Greuges considera que, després d’un obligat debat social, cal-
dria una regulació parlamentària de la ubicació dels establiments on s’exerceix la prostitu-
ció perquè no entorpeixin la convivència veïnal i les relacions socials.

Finalment, al setembre de 2009, la Síndica de Greuges va fer pública una nota on recollia
les seves aportacions davant els conflictes socials i de convivència derivats de l’exercici de
la prostitució al carrer. En la nota es recollien valoracions tals com que l’exercici de la pros-
titució al carrer no és un fenomen nou, ni exclusiu, de Barcelona. Fa anys que la ciutat con-
viu amb aquest problema, que també es produeix en altres àrees urbanes. Però, en els darrers
anys, la gestió d’aquest problema s’ha complicat perquè la majoria dels implicats són per-
sones de pas per la ciutat. D’una banda, una part del turisme amb conductes que no tin-
dria en el seu lloc d’origen i, d’altra banda, la presència de xarxes d’explotació internacionals
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que traslladen de ciutat en ciutat dones forçades a exercir la prostitució. Això comporta
que sigui més difícil implicar en la solució els causants dels problemes de convivència deri-
vats de l’exercici de la prostitució al carrer.

La Síndica de Greuges també va insistir en la necessitat que hi hagi un tractament coordinat
entre totes les administracions per canalitzar els conflictes socials i de convivència derivats
de l’exercici de la prostitució al carrer. Només es pot afrontar aquest problema treballant con-
juntament des de les administracions locals, autonòmiques i estatals. Qualsevol iniciativa que
no es prengui d’una manera coordinada i global només trasllada el problema d’un lloc a l’al-
tre. En aquest àmbit, la Síndica de Greuges va valorar que el procediment i el tractament que
s’havien dut a terme no havien estat adequats. No s’havia afrontat el problema conjunta-
ment, d’una manera global, ni hi havia hagut el lideratge necessari per gestionar un conflic-
te que depassa l’àmbit municipal. El problema no se soluciona traslladant les responsabilitats
d’una Administració a l’altra o donant la culpa a les deficiències de la legislació vigent. Tant
les administracions locals, les autonòmiques com les de l’Estat tenen diverses competències
relacionades amb la prostitució i, alhora, els responsables polítics d’aquestes administracions
són els responsables de l’actual ordenament jurídic. Així mateix, les modificacions que calgui
introduir en el marc legal o en les ordenances municipals no es pot limitar a un municipi de
l’àrea metropolitana, ja que només es desplaçaria el problema a un municipi veí.

La Síndica de Greuges va demanar que la polèmica hauria de servir perquè els responsables
de les administracions i dels grups polítics acordessin un tractament integral i conjunt per
gestionar els problemes que es deriven de l’exercici de la prostitució. S’ha parlat molt del
tema però no s’està canviant res que ajudi a gestionar-lo. Mentrestant, els veïns que patei-
xen els problemes derivats de la prostitució al carrer han de ser escoltats i tenen el dret a
obtenir solucions. La via pública no pot ser un espai on es permeti l’oferta de la prostitu-
ció. També la gestió dels conflictes derivats de la presència de la prostitució al carrer s’ha
de fer comptant amb una participació real dels veïns. En aquesta interlocució, els afectats
no han de patir la descoordinació dels diferents nivells administratius i de competències
relacionats amb la prostitució. 

Com sempre s’ha indicat des d’aquesta Sindicatura, qualsevol iniciativa per resoldre el con-
flicte ha tenir com a punt de partida que la prostitució és un problema de base social i que,
d’aquest punt de partida, es deriven altres problemes d’ordre públic, de caire penal, de segu-
retat, de salubritat o administratius. Només amb mesures penals o amb pressió policial no se
solucionen tots els conflictes que genera l’exercici de la prostitució. Prohibir o expulsar no és
la solució. Cal recordar que la majoria de dones exerceixen aquesta activitat com a forma de
subsistència, i que en aquestes dones s’acostumen a sumar altres problemes com drogues,
malalties de transmissió sexual, la dificultat d’ocupar-se dels fills, els maltractaments físics i
psíquics, la degradació personal i afectiva, o la pèrdua d’oportunitats laborals de futur. Per
això, és molt difícil acomplir amb èxit una tasca d’acompanyament a aquestes dones i oferir-
los una alternativa laboral, i més si són persones sense una residència estable a la ciutat.

Finalment, també cal recordar que ja l’any 2007 la Síndica de Greuges va elaborar un infor-
me sobre la prostitució al barri del Raval i que ja va fer públiques les recomanacions que
havia adreçat a l’Ajuntament.

128 SERVEIS A LES PERSONES SERVEIS SOCIALS

SINDICATURA DE GREUGES DE BARCELONA



SERVEIS A LES PERSONES INFÀNCIA 129

INFORME 2009

EL MARC NORMATIU 

I. La DUDH reconeix que la maternitat i la infància tenen
dret a una cura i assistència especials. Tots els infants,
nascuts de matrimoni o fora de matrimoni, tenen dret a
igual protecció social (art. 25.2).

II. La Constitució estableix que “correspon als poders
públics de promoure les condicions per tal que la lliber-
tat i la igualtat de l’individu i dels grups en els quals s’in-
tegra siguin reals i efectives”, i diu que aquests poders
públics han de “remoure els obstacles que n’impedeixin
o en dificultin la plenitud i facilitar la participació de
tots els ciutadans en la vida política, econòmica, cultu-
ral i social”. A més, l’article 39 fixa el principi constitu-
cional rector de la política social i econòmica que els
poders públics han d’assegurar la protecció social, eco-
nòmica i jurídica de la família i també la protecció inte-
gral dels fills, això sens perjudici que els pares han de
prestar assistència completa als fills durant la minoria
d’edat i en els altres casos en què la llei els obligui. 

L’Estatut d’Autonomia ha donat un nou impuls amb rang
de llei orgànica als drets dels menors i a les responsabi-
litats públiques quan diu: “Els menors tenen dret a rebre
l’atenció integral necessària per al desenvolupament de
llur personalitat i llur benestar en el context familiar i
social”, i també: “Els poders públics han de garantir la
protecció dels infants, especialment contra tota forma
d’explotació, d’abandonament, de maltractament o
crueltat i de la pobresa i els seus efectes.” 

III. El marc legal de la intervenció pública en l’atenció a
la infància està presidit per la Llei orgànica 1/1996, de
15 de gener, de protecció jurídica de la infància, i les lleis
catalanes: 
• Llei 37/1991, de 30 de desembre, de mesures de pro-

tecció dels menors, posteriorment modificada per la
Llei 8/1995, de 27 de juliol, d’atenció i protecció dels
infants i adolescents; la Llei 9/1998, de 15 de juliol, i
la Llei 8/2002, de 27 de maig.

• Llei 9/1998, de 15 de juliol, del Codi de família de Cata-
lunya. 

• Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials. 
En matèria d’educació, els drets estan definits en la Llei
orgànica 8/1985, de 3 de juliol, i en la Llei orgànica

2/2006, de 3 de maig, d’educació. Cal tenir presents, a
més, el Reial decret 1635/09, de 30 d’octubre, d’admis-
sió d’alumnes en centres públics i atenció a l’alumnat
amb necessitats específiques, i també la Llei catalana
5/2004, de 9 de juliol, de creació de llars d’infants de
qualitat. 

IV. La Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a
la Ciutat, signada per l’Ajuntament de Barcelona, compor-
ta un ampli ventall de compromisos envers la infància:
• Les autoritats municipals, en col·laboració amb les

altres administracions, fan tot allò necessari per tal
que els infants de grups lingüístics minoritaris puguin
estudiar la llengua materna.

• Les famílies més desafavorides disposen d’ajuts finan-
cers, com també d’estructures i serveis per a l’assis-
tència a la infància i la vellesa.

• Les autoritats locals adopten totes les mesures neces-
sàries per protegir la infància i la joventut i afavorir
l’educació sobre les bases de la democràcia, la tole-
rància i la possibilitat de plena participació en la vida
de la ciutat.

• Les autoritats locals creen les condicions adients a fi
que els infants puguin gaudir de la seva infantesa.

• Els ciutadans de la ciutat gaudeixen del dret a l’edu-
cació. Les autoritats municipals faciliten l’accés a l’e-
ducació elemental dels infants i els joves en edat
escolar.

• Les ciutats signatàries es comprometen a no firmar
cap contracte municipal sense introduir-hi una clàu-
sula que rebutgi el treball il·legal, com també clàusu-
les que rebutgin el treball dels infants.

• Les autoritats municipals encoratgen la igualtat en
l’accés de les dones al treball mitjançant la creació de
llars d’infants i d’altres mesures. 

• Les autoritats municipals desenvolupen una educació
específicament orientada envers el respecte de la
natura, en particular per als infants, i espais lúdics de
qualitat oberts a tots els infants sense discriminació.

V. En l’àmbit normatiu municipal es troba a faltar nor-
mativa reguladora de les prestacions garantides per la
Llei de serveis socials de 2007, com ara els serveis d’aju-
da a domicili i socioeducatius no residencials per a
menors en risc, insuficientment concretades en el Decret
27/2003.

2.4. SERVEIS A LES PERSONES
2.4.2. Infància



LES QUEIXES

Infància Nombre de queixes
Educació 21
Infància en risc 14
Total 35 

En l’apartat d’infància la Síndica de Greuges ha rebut 35 queixes.

En total s’han resolt 34 queixes. Queda pendent de resoldre 1 expedient.

2.4.2.1. INFÀNCIA EN RISC

La majoria de les queixes sobre la infància en risc han estat presentades per familiars de
menors desemparats, dels quals la Generalitat de Catalunya ostenta la tutela. Els familiars
exposen la seva disconformitat amb el seguiment dut a terme pels EAIA (equips d’atenció a
la infància i a l’adolescència) o bé amb el tracte que reben els menors en els centres resi-
dencials. La pràctica totalitat dels casos estudiats per la Síndica de Greuges han estat des-
estimats després que s’hagués comprovat que els menors rebien l’atenció adequada i que
les mesures implantades eren correctes. De totes les queixes es desprèn el sentiment de dolor
o de recel dels pares davant la decisió de l’Administració competent de retirada de tutela,
i molts casos estan acompanyats d’una manca de reconeixement de les dificultats familiars
per protegir i educar els menors.

La tasca dels professionals dels EAIA es desenvolupa generalment amb una gran professio-
nalitat malgrat les adverses condicions en què treballen.

EXPEDIENT IL·LUSTRATIU

EXPEDIENT NÚM. 229/09

Les professionals d’un EAIA van exposar a la Síndica de Greuges el seu malestar per les defi-
cients condicions d’infraestructura i de recursos materials de l’espai que ocupen. La situa-
ció havia estat denunciada reiteradament als responsables municipals corresponents i les
professionals també ho havien exposat en les memòries anuals de l’EAIA.

En el seguiment de la queixa es va poder comprovar que l’espai utilitzat no reunia cap dels
requisits estàndards establerts en el Pla Funcional dels EAIA del 2008. No disposa d’una
recepció pròpia i adequada al servei. La recepció que utilitzen, que és la del centre cívic,
no garanteix la confidencialitat de les famílies. A més, el servei no està ubicat en un con-
text institucional de control i no té les mesures de seguretat adients. El fet d’estar ubicat
en un equipament destinat al lleure també és inapropiat. Cal destacar que l’equip no dis-
posa de sala d’espera, ni de sala de reunions per al treball en grup (ja sigui amb grups de
famílies o amb professionals), ni de despatx per a entrevistes en les quals es pugui fer l’ex-
ploració i el diagnòstic dels pares i dels menors i les sessions de treball amb les famílies en
seguiment. Tampoc no hi ha lavabos d’ús propi i els tres que hi ha per a ús compartit amb
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el centre cívic s’utilitzen també com a vestidors per a les activitats de dansa i gimnàstica
del centre.

Abans que es traslladés el centre de serveis socials del barri a un altre emplaçament, l’EAIA
podia utilitzar d’una manera compartida les sales d’entrevistes de l’atenció primària, però
actualment aquestes dependències es destinen a entitats de barri i estan clarament infrau-
tilitzades. El trasllat dels serveis socials, a més de l’inconvenient exposat de no poder dis-
posar dels seus espais, ha comportat també la impossibilitat de compartir el material fungible
bàsic i d’oficina (fotocopiadora, fax, etc.).

L’annex 9 del conveni entre el Departament d’Acció Social i Ciutadania de la Generalitat de
Catalunya i el de l’Ajuntament de Barcelona expressa que l’ens local ha d’aportar la infraes-
tructura necessària, que serà adequada tant en condicions materials com de seguretat per-
sonal dels professionals, perquè l’EAIA pugui desenvolupar la seva tasca. 

La resposta municipal inicial a la petició de valoració de la queixa únicament va informar
que s’està treballant per buscar possibles ubicacions que millorin les condicions de treball
de les professionals de l’EAIA i dels usuaris dels serveis.

Posteriorment, el Sector d’Acció Social i Ciutadania va informar de la decisió final d’ubicar el
servei en un centre de serveis socials i de la previsió de temps en què s’efectuarà el trasllat. 

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

La creació dels EAIA l’any 1986, arran de l’aplicació del Decret 338/1986, de regulació de
l’atenció a la infància i l’adolescència en alt risc social, es fa amb la finalitat de garantir l’a-
tenció als menors especialment en els casos en què l’entorn sociofamiliar tingui un alt risc
social. Els EAIA es creen com a serveis especialitzats per aconseguir una millor coordinació
dels recursos existents i dotar-los de l’eficàcia adient. Les funcions dels equips abracen la
col·laboració en la prevenció i detecció de les situacions d’alt risc social, l’orientació, el
diagnòstic i l’elaboració de programes individuals de tractament, així com el desenvolupa-
ment, seguiment i control dels tractaments i les mesures assistencials derivades dels pro-
grames individuals.

El model dels EAIA no ha variat gaire des dels seus inicis, tot i que els equips han vist incre-
mentades àmpliament les seves funcions. Les mancances del disseny i dels recursos de què
disposen han estat tractades a bastament en anteriors informes de la Síndica de Greuges.
El nou Pla de Serveis Socials Especialitzats de Barcelona per al període 2008-2013, aprovat
el mes de juliol de 2009, estableix com a mesura a aconseguir l’elaboració d’un nou model
de serveis d’atenció a la infància i l’adolescència en un termini que acabava l’any 2009.
Aquest nou model inclou la redefinició, la distribució i l’ordenació de funcions en els equips
i en el futurs EAIA amb la clara diferenciació entre els equips dedicats a l’orientació, el diag-
nòstic, l’avaluació i el seguiment dels infants i els equips dedicats a la teràpia i el seguiment
familiar. La Sindicatura segueix amb interès l’evolució de la nova ordenació amb l’esperan-
ça que el canvi representi una millora qualitativa de la tasca dels equips i dels recursos de
què disposen. 
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RECOMANACIÓ

– Millorar el funcionament dels EAIA dotant-los de recursos suficients mentre no
s’implanta el nou model de serveis d’atenció a la infància i l’adolescència.

2.4.2.2. EDUCACIÓ

Les queixes d’aquest any relacionades amb l’educació tracten temes com la manca d’espai
d’esbarjo d’una escola pública, la negativa de concedir un canvi d’escola a uns alumnes i
la manca de places escolars d’escola bressol en general, i d’infantil i primària en un barri.
També ha estat objecte de supervisió l’obligació de satisfer determinats imports a l’AMPA
d’una escola. Finalment, la Sindicatura ha tornat a estudiar la discriminació que pateixen
els fills d’immigrants no regularitzats per accedir a l’educació i les dificultats de l’Adminis-
tració per reconduir els casos d’absentisme crònic.

EXPEDIENT IL·LUSTRATIU

EXPEDIENT NÚM. 473/09

La Síndica de Greuges va rebre informació a través del pare d’una menor de dotze anys que
havia estat desescolaritzada durant tot un curs escolar. La nena havia estat derivada a un
centre d’educació especial amb el dictamen corresponent, elaborat per l’Equip d’Assesso-
rament Psicopedagògic amb el vistiplau de la mestra i la directora, un cop valorades les
seves dificultats per seguir l’escolarització en un centre ordinari. El pare, que suposada-
ment va acceptar el canvi d’escola i la va matricular durant el procés ordinari de preins-
cripció , va decidir no portar la seva filla al nou centre a l’inici del curs 2008-2009 per
considerar que no s’adequava al perfil de la menor. La direcció del centre va establir con-
tacte amb la família el primer del curs i la mateixa setmana va comunicar a la inspecció edu-
cativa la resistència familiar a acceptar el canvi. 

Del contrast de la queixa amb els diferents òrgans implicats –les directores dels dos cen-
tres educatius, les responsables de l’EAP, les treballadores de l’equip de serveis socials
de referència i, finalment, la responsable del Pla d’Absentisme del Consorci d’Educació–,
la Síndica de Greuges va comprovar que l’absentisme de la menor era conegut per tots
els estaments socials i educatius pertinents. No obstant això, no s’havia incorporat a
l’escola durant tot el curs 2008-2009. Paradoxalment, la menor assistia a sessions de
reforç escolar en la ludoteca municipal. Per això, la Síndica de Greuges va sol·licitar al
Consorci d’Educació que informés de les intervencions dutes a terme en el control de
l’escolarització de la menor amb el detall de les accions realitzades per cadascun dels
òrgans implicats, en compliment del que estableix el Pla d’Absentisme. També va dema-
nar que s’informés de les alternatives que s’haguessin pogut valorar per a l’escolaritza-
ció de la menor el curs 2009-2010, atesa la negativa del pare que assistís a una escola
especial. 

El document, aportat al cap de gairebé sis mesos d’haver-lo sol·licitat, no informa de les
accions dutes a terme el curs 2008-2009 en què la menor va estar desescolaritzada. Pel que
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fa al curs 2009-2010, s’explica que s’està intentant reconduir la situació amb la intervenció
del Consorci d’Educació, de la inspecció educativa i de l’EAP corresponent i que aquest
darrer òrgan està treballant amb la menor per poder elaborar un nou dictamen que fona-
menti la decisió final que caldrà prendre. Arran del seguiment de la queixa, la Síndica de
Greuges va valorar que l’escolarització en un centre especial era la millor alternativa per a
la nena i, per tant, estava degudament justificada. Però, atès que el pare manifestava el seu
interès que la filla assistís a l’escola, malgrat les seves dificultats per seguir els aprenentat-
ges de l’escola ordinària, era obvi que era necessari reorientar la qüestió per trobar una
sortida adequada per a la menor. 

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

En l’informe de l’any passat, la Sindicatura recomanava que es revisés el circuit establert
pel Pla d’Absentisme per tal de valorar-ne l’eficàcia i fer un seguiment acurat de la inter-
venció dels diferents òrgans implicats en aquest Pla, així com el compliment dels terminis
d’execució que s’haguessin acordat. 

En l’estudi del Pla de l’absentisme s’ha pogut apreciar que no s’estableixen terminis d’ac-
tuació per a cadascun dels òrgans implicats, cosa que pot desencadenar que l’atenció i el
tractament dels casos d’absentisme es perllonguin innecessàriament com ha passat en l’ex-
pedient relatat.

En relació amb l’accés a l’escola bressol, l’informe del 2008 de la Sindicatura exposava el
greuge que pateixen els fills de famílies immigrants que no tenen regularitzada la seva situa-
ció ja que no poden acreditar el domicili amb el NIE. Per això, la Síndica de Greuges havia
estimat les queixes relatives a aquesta qüestió i recomanava que, en aplicació del principi
que sustenta la sentència 236/2007 del Tribunal Constitucional, es garantissin els mateixos
drets a tots els ciutadans. En aquest sentit, i tenint en compte l’opció que permet la nor-
mativa de preinscripció, la Síndica de Greuges sol·licitava que es considerés la possibilitat
d’acceptar diferents documents alternatius amb què les famílies estrangeres no regularit-
zades poguessin acreditar la proximitat al centre per obtenir la puntuació que els corres-
pongués, com la resta de famílies.

L’informe jurídic elaborat per l’Institut Municipal d’Educació de Barcelona (IMEB) lliurat a
la Síndica de Greuges conclou que no hi ha cap restricció jurídica en la legislació que impe-
deixi que un estranger no resident pugui accedir al dret a l’educació en idèntiques condi-
cions d’un espanyol o estranger resident i que es poden acceptar com a mitjans probatoris
del vincle de l’alumne amb la ciutat els que exposa la resolució que aprova les normes de
preinscripció i matriculació i qualsevol altre que n’acrediti la residència. 

En el mateix sentit, aquest any la Sindicatura ha atès la mateixa queixa referida a les esco-
les de música municipals. El document aportat per l’IMEB informa que es deixarà de consi-
derar el NIE com a únic requisit per a les persones estrangeres i que es concretarà la
documentació alternativa, documentació que la Direcció de cada centre haurà de conside-
rar, sempre que vagi acompanyada del corresponent volant de convivència.

SERVEIS A LES PERSONES INFÀNCIA 133

INFORME 2009



RECOMANACIÓ

– Reiterar la recomanació de revisar el circuit establert pel Pla d’Absentisme per tal
de valorar-ne l’eficàcia i fer un seguiment acurat de la intervenció dels diferents
òrgans implicats en aquest Pla perquè l’assistència a l’escola és imprescindible per
a la integració social. 
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EL MARC NORMATIU 

I. La Constitució, en matèria d’immigració, marca prin-
cipis i garanties que han de ser desplegats per les lleis;
especialment s’ha de tenir en compte el dret a la inte-
gració social, que es troba en l’article 9.2 de la Consti-
tució Espanyola, que estableix: “Correspon als poders
públics promoure les condicions per tal que la llibertat
i la igualtat de l’individu i dels grups en els quals s’inte-
gra siguin reals i efectives; remoure els obstacles que
impedeixin o dificultin llur plenitud i facilitar la partici-
pació de tots els ciutadans en la vida política, econòmi-
ca, cultural i social.” Així mateix, l’article 10 posa èmfasi
en la dignitat de la persona, i els drets inviolables que li
són inherents, el lliure desenvolupament de la persona-
litat, el respecte a la llei i als drets dels altres són fona-
ment de l’ordre polític i de la pau social. També disposa
que les normes relatives als drets fonamentals i a les lli-
bertats que la Constitució reconeix s’han d’interpretar
de conformitat amb la Declaració Universal dels Drets
Humans i els tractats i els acords internacionals sobre
aquestes matèries ratificats per Espanya. Altres pautes
estan donades en l’article 13, segons el qual els estran-
gers han de gaudir a Espanya de les llibertats públiques
que garanteix el títol primer en els termes que establei-
xin els tractats i la llei. També disposa que només els
espanyols podran ser titulars dels drets polítics, llevat
d’allò que, amb criteris de reciprocitat, fos establert per
tractat o per llei per al dret de sufragi actiu i passiu en
les eleccions municipals. És molt important la doctrina
establerta recentment pel Tribunal Constitucional amb
la Sentència TC 236/2007 i d’altres de paral·leles dicta-
des a finals del 2007.

II. Pel que fa als drets socials, l’Estatut d’Autonomia del
2006 també diu que els poders públics han d’emprendre
les accions necessàries per establir un règim d’acolliment
de les persones immigrades i han de promoure les polí-
tiques que garanteixin el reconeixement i l’efectivitat
dels seus drets i deures, la igualtat d’oportunitats, les
prestacions i els ajuts que en permetin la plena acomo-

dació social i econòmica, i la participació en els afers
públics. Afegeix l’Estatut que “els poders públics han de
vetllar per la convivència social, cultural i religiosa entre
totes les persones a Catalunya i pel respecte a la diver-
sitat de creences i conviccions ètiques i filosòfiques de
les persones, i han de fomentar les relacions intercultu-
rals per mitjà de l’impuls i la creació d’àmbits de conei-
xement recíproc, diàleg i mediació”.

III. El marc legislatiu el dóna la Llei orgànica 4/2000, d’11
de gener, de drets i llibertats dels estrangers a Espanya
i la seva integració social –amb les successives modifi-
cacions (la darrera, la Llei orgànica 2/2009, d’11 de des-
embre)–, ja que estableix el marc jurídic dels aspectes
substantius de la situació de les persones que no tenen
nacionalitat espanyola, que es completa amb la legisla-
ció d’asil i d’apatrídia. En el mateix sentit, el Decret de
la Generalitat de Catalunya 188/2001, de 26 de juny, dels
estrangers i la seva integració social a Catalunya. En l’as-
pecte d’integració social, la competència municipal es
desprèn del dret als serveis socials bàsics i comunitaris
que la Llei d’estrangeria reconeix (art. 14, el dret a la
seguretat social i als serveis socials): “Els estrangers resi-
dents tindran dret als serveis i prestacions socials tant
els generals i bàsics com els específics en les mateixes
condicions que els espanyols. Qualsevol que sigui la
situació administrativa, tenen dret als serveis i presta-
cions socials bàsiques.”

IV. A banda d’això, per a Barcelona, que ha subscrit la
Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la
Ciutat, ciutadans són totes les persones que viuen, tre-
ballen o simplement es troben a la ciutat o hi transiten.
I, per tant, per als estrangers que tenen projecte de vida
a la nostra ciutat, el reconeixement del dret a la igual-
tat, en tot allò que la llei no prohibeix, és premissa d’in-
tegració social.

V. No hi ha normativa municipal específica per a la faci-
litació de l’aplicació del Decret 188/2001, sobre la inte-
gració social a Catalunya.

2.4. SERVEIS A LES PERSONES
2.4.3. Immigració

LES QUEIXES

Immigració Nombre de queixes
Total 16

En l’apartat d’immigració, la Síndica de Greuges ha rebut 16 queixes.

En total s’han resolt 17 queixes (2 de l’any 2008). Queda pendent de resoldre 1 expedient.



Les queixes rebudes sobre immigració s’han referit, en gran part, al termini que utilitza l’A-
juntament per emetre els informes de disponibilitat d’habitatge en els processos de reagru-
pament familiar, i també a l’exigència d’un termini mínim d’empadronament de l’estranger
com a requisit per emetre l’informe d’arrelament, a la intermissió a tràmit d’una sol·licitud
d’asil, a la manca de recursos socials per a persones immigrants, a les dificultats per obte-
nir el permís de residència o al desacord amb l’actuació d’alguns consulats d’Espanya en la
tramitació d’expedients de reagrupament familiar. Algunes de les qüestions que els ciuta-
dans ens van plantejar són competència d’altres administracions i van ser derivades. 

VALORACIÓ DE LES QUEIXES

INFORME DE DISPONIBILITAT D’HABITATGE EN ELS PROCESSOS DE REAGRUPAMENT
FAMILIAR

Les condicions d’habitatge dels immigrants són sovint pitjors que les de la resta de la pobla-
ció: finques que tenen més problemes de conservació i més antigues, que disposen de menys
metres quadrats, etc. La causa és la precarietat econòmica de la majoria d’aquest col·lec-
tiu, agreujada més en temps de crisi. Malgrat aquest context, molts estrangers decideixen
portar els seus familiars més directes per tal de poder conviure junts. La Llei orgànica 4/2000,
sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya i la seva integració social, regula la figura
del reagrupament familiar i disposa que les corporacions locals han d’emetre un informe
de disponibilitat d’habitatge del reagrupant.

Aquest informe ha de fer referència als aspectes següents: títol que habiliti per a l’ocupa-
ció de l’habitatge, nombre d’habitacions, ús al que es destina cadascuna de les dependèn-
cies de l’habitatge, nombre de persones que l’ocupen i condicions d’habitabilitat i
equipament. S’estableix un termini de quinze dies des de la sol·licitud per emetre l’informe
i notificar-lo a l’interessat. Excepcionalment, en substitució de l’informe es pot presentar
una acta notarial mixta de presència i manifestacions si és que la corporació local no ha
emès l’informe de disponibilitat d’habitatge en el termini indicat.

La posada en pràctica d’aquesta disposició normativa ha provocat alguns nous problemes
als estrangers que volen reagrupar-se amb els seus familiars, fet que ha estat motiu de quei-
xa a la Síndica de Greuges. 

El primer és el termini en què s’ha d’emetre aquest informe. Més enllà de suposar una garan-
tia jurídica per a l’interessat, resulta insuficient perquè se li pugui donar compliment si es
té en compte la dinàmica dels mateixos procediments administratius: des que es presenta
la sol·licitud i fins que l’informe arriba a l’interessat s’han hagut de seguir una sèrie de trà-
mits (visita del personal tècnic a l’habitatge per tal d’avaluar-lo i elaboració del correspo-
nent informe) que difícilment es poden dur a terme amb només quinze dies. En segon lloc,
l’obligatorietat de l’emissió de l’informe, ja que s’ofereix l’opció de substituir-lo per una
acta notarial. 

Les queixes que s’han fet arribar a la Sindicatura s’han referit majoritàriament a aquests
dos apartats, ja que l’incompliment del termini legalment establert per a l’emissió de l’in-
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forme ha comportat que, en molts casos, s’hagi hagut d’acudir a un notari per tal de suplir-
lo, amb el consegüent cost econòmic (uns 180 euros aproximadament).

En tercer lloc, hi ha la inseguretat jurídica per la utilització de conceptes indeterminats per
definir el tipus d’habitatge que es considera adequat. Per això, alguns municipis conside-
ren que, si disposa de cèdula d’habitabilitat, ja reuneix les condicions bàsiques i no cal fer
la visita.

Una de les queixes que es van estudiar feia referència a un canvi de criteri entre dos infor-
mes municipals sobre la disponibilitat d’habitatge en el marc d’un procediment de reagru-
pament familiar. L’any 2006 es va constatar que l’habitatge reunia les condicions necessàries
per atendre les necessitats de la família reagrupada i es va emetre un informe positiu. La
segona petició es va cursar un any més tard i el resultat va ser negatiu, ja que s’hi van des-
cobrir importants mancances de manteniment i neteja, així com indicis de sobreocupació.
Un any després, l’interessat va sol·licitar novament l’informe, i durant la tercera visita domi-
ciliària es van detectar les mateixes mancances que en l’anterior i novament es va emetre
un informe negatiu. En aquest cas es va resoldre que l’Ajuntament havia actuat d’una mane-
ra correcta. Tot i això, no és gaire raonable que l’interessat no solucionés les mancances
per les quals havia obtingut un informe negatiu l’any anterior i tornés a sol·licitar un altre
informe. Per això, la Síndica de Greuges va demanar còpia dels informes, i en aquests es va
poder comprovar la manca de concreció de l’informe municipal de disponibilitat i adequa-
ció de l’habitatge. L’informe consistia en una fitxa en què l’inspector havia omplert alguns
camps corresponents a les dades de l’habitatge; la denegació es fonamentava en: “es troba
en deficients condicions d’habitabilitat”, i per això és va resoldre que l’habitatge no era
adequat per atendre les necessitats del reagrupant i de la seva família, ja que no disposava
de les mínimes condicions d’habitabilitat. Però en la mateixa fitxa constava que s’havia
aportat la cèdula d’habitabilitat. La Síndica de Greuges va considerar que si l’afectat no
havia solucionat els problemes detectats en l’anterior visita era senzillament perquè aquests
no figuraven detallats en l’informe. 

Davant les dificultats amb què es troben els immigrants en la tramitació del reagrupament
familiar, la Síndica de Greuges va demanar al Comissionat per a la Immigració i el Diàleg
Intercultural que la fitxa que s’elabora en la visita del domicili de la persona sol·licitant s’a-
justi rigorosament als aspectes inspeccionats i que els criteris que s’apliquen siguin tan mesu-
rables com sigui possible, en benefici de la transparència, l’equitat i l’objectivitat que ha
de regir l’actuació municipal.

DIFICULTATS PER SOL·LICITAR L’INFORME MUNICIPAL PER TRAMITAR LA RESIDÈNCIA
PER ARRELAMENT

Una associació que dóna suport als immigrants va presentar una queixa pels requisits que
l’Ajuntament de Barcelona exigeix per tal d’elaborar l’informe d’arrelament per regularit-
zar la situació dels estrangers per raons d’arrelament.

En la consulta, el departament municipal afectat va confirmar que s’exigia a l’immigrant
un període d’empadronament en el municipi de sis mesos com a requisit necessari per a la
tramitació d’aquest informe. Aquest període es justifica en el principi d’autonomia local i
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amb motiu de l’aplicació d’una recomanació de la Delegació del Govern a Catalunya, i amb
la finalitat de resoldre els problemes amb què es troben els ajuntaments metropolitans pels
canvis d’empadronament dels estrangers entre municipis veïns motivats pel desig d’obte-
nir l’informe municipal.

Després d’estudiar la legislació aplicable i les instruccions d’aplicació d’aquesta Llei emeses
per la Secretaria d’Estat d’Immigració i Emigració, la Síndica de Greuges va considerar que
la introducció d’aquest requisit de permanència prèvia excedeix el concepte d’autonomia
local de la Carta Europea d’Autonomia Local. Aquesta considera l’autonomia local com la
facultat que tenen les entitats locals de gestionar els assumptes públics en el marc de la llei
i en benefici dels seus habitants. En canvi, aquest requisit pot suposar per a alguns treba-
lladors estrangers una restricció dels drets que tenen reconeguts per Llei orgànica. Això pot
implicar una vulneració del principi d’igualtat, ja que de la seva aplicació pot resultar un
tracte desigual per a estrangers que es troben en idèntica situació, en funció del municipi
en què iniciïn la tramitació de la regularització.

Com que es tracta de l’execució d’una normativa de caràcter estatal, també es va demanar
l’opinió del Defensor de Pueblo sobre l’aplicació d’aquesta norma per part d’altres munici-
pis de característiques similars al de Barcelona i principalment d’aquells que tenen una alta
concentració d’estrangers i acumulen un elevat nombre de peticions d’informes d’arrela-
ment. En el moment de tancar aquest informe aquesta petició d’informació està pendent
de resposta.

RECOMANACIÓ

– Elaborar l’informe municipal de disponibilitat d’habitatge de manera que aquest
s’ajusti rigorosament als aspectes inspeccionats i que els criteris que s’apliquen
siguin tan mesurables com sigui possible, en benefici de la transparència, l’equi-
tat i l’objectivitat que ha de regir l’actuació municipal.
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EL MARC NORMATIU 

I. La Carta dels Drets Fonamentals de la Unió Europea
reconeix a tota persona el dret a la prevenció sanitària
i a beneficiar-se de l’atenció sanitària en les condicions
establertes per les legislacions i pràctiques nacionals (art.
35).

II. La Constitució, en l’article 43, tot reconeixent el dret
a la protecció de la salut, estableix que correspon als
poders públics organitzar i tutelar la salut pública a tra-
vés de mesures preventives i a través de les prestacions
i dels serveis necessaris. També diu que els poders públics
han de fomentar l’educació sanitària, l’educació física i
l’esport. I, també, que han de facilitar la utilització ade-
quada del lleure.
L’Estatut de Catalunya determina que, com a drets en
l’àmbit de la salut i el lleure:
Totes les persones tenen dret a accedir en condicions d’i-
gualtat i gratuïtat als serveis sanitaris de responsabilitat
pública, en els termes que estableixen les lleis. 
Els usuaris de la sanitat pública tenen dret al respecte de
llurs preferències pel que fa a l’elecció de metge i de cen-
tre sanitari, en els termes i les condicions que establei-
xen les lleis. 
Totes les persones, amb relació als serveis sanitaris
públics i privats, tenen dret a ser informades sobre els
serveis a què poden accedir i els requisits necessaris per
usar-los; a ser informades sobre els tractaments mèdics
i llurs riscs, abans que els siguin aplicats; a donar el con-
sentiment per a qualsevol intervenció; a accedir a la his-
tòria clínica pròpia, i a la confidencialitat de les dades
relatives a la salut pròpia, en els termes que estableixen
les lleis.
Els poders públics han de facilitar i promoure l’accés a
les activitats d’educació en el lleure.

III. El marc legislatiu d’aquestes activitats està presidit

en l’àmbit de la salut per la Llei estatal 14/1986, de 25

d’abril, general de sanitat, amb successives modifica-

cions i desenvolupament; la Llei 15/1990, de 9 de juliol,

d’ordenació sanitària de Catalunya, amb les successives

modificacions, la Llei catalana 7/2003, de protecció de

la salut, i la Llei 18/2009, de 22 d’octubre, de salut públi-

ca; i en l’àmbit de l’activitat esportiva, pel Decret legis-

latiu 1/2000, de 31 de juliol, pel qual s’aprova el Text únic

de la Llei catalana de l’esport, amb el seu posterior des-

envolupament.

IV. Per la seva part, la Carta Europea de Salvaguarda dels

Drets Humans a la Ciutat, signada per l’Ajuntament de

Barcelona, comporta que: 

Les autoritats municipals han d’afavorir l’accés en igual-

tat de tots els ciutadans a l’atenció i prevenció sanità-

ria, i que les ciutats signatàries, per mitjà d’accions en

els àmbits econòmic, cultural, social i urbanístic, han de

contribuir d’una manera global a promoure la salut de

tots els seus habitants amb la seva participació activa. 

Els governs locals reconeixen el dret dels ciutadans a dis-

posar de temps lliure; així com que les autoritats locals

han de garantir l’existència d’espais lúdics de qualitat

oberts a tots els infants sense discriminació, i que les

autoritats municipals han de facilitar la participació

activa en l’esport i fer possible que les instal·lacions

necessàries per a la pràctica esportiva estiguin a la dis-

posició de tots.

V. La normativa municipal relativa a salut i higiene d’es-

pecial consideració es troba continguda en les ordenan-

ces referenciades en els capítols d’habitatge, urbanisme,

medi ambient i comerç.

2.4. SERVEIS A LES PERSONES
2.4.4. Salut, cultura i esport

LES QUEIXES

Salut, cultura i esport Nombre de queixes 
Sanitat i salut 21
Cultura, lleure i esport 8
Total 29

En l’apartat de salut, cultura i esport la Síndica de Greuges ha rebut 29 queixes.

En total s’han resolt 27 queixes (2 de l’any 2008). Queden pendents de resoldre 4 expedients.



2.4.4.1. SALUT

La salut és un dret que correspon a un concepte molt ampli que inclou la protecció, la pro-
moció i la restitució. Pot ser afectat per múltiples factors que requereixen actuacions inte-
grades en àmbits molt diversos. Aquesta és la raó que hi hagi queixes que, encara que tractin
de temes diversos i no específicament de la salut, es refereixen en realitat a aspectes vin-
culats a la salut. 

EXPEDIENT IL·LUSTRATIU

EXPEDIENT NÚM. 433/09

Una ciutadana va presentar una queixa motivada per la infestació de rates i paneroles en
el seu habitatge com a conseqüència de les condicions higièniques deficients del bar situat
immediatament a sota. Havia posat aquest fet en coneixement de l’Ajuntament en el mes
d’agost del 2008, i en el mes de maig de 2009 encara persistien els problemes. En la seva quei-
xa adjuntava còpies d’un informe d’inspecció i de diversos requeriments.

La Síndica de Greuges va demanar al districte corresponent informació sobre les actuacions
realitzades i sobre els terminis previstos per resoldre els incompliments detectats. Transcorre-
guts tres mesos, va rebre la descripció de diverses accions municipals dutes a terme en relació
amb aquest tema. El 17 de setembre de 2008 s’havia fet la primera inspecció, seguida, el 6 de
novembre de 2008, de l’ordre de neteja, desinsectació i desratització del local i dels patis i la
seva justificació mitjançant un certificat. El 20 de gener de 2009 es va comprovar que no s’ha-
vien realitzat les operacions requerides, i es va imposar una multa coercitiva de 601,01 euros.
El 30 de setembre de 2009 es va comprovar que tampoc no s’havia fet la neteja i el condicio-
nament requerits, per la qual cosa es va imposar una nova multa coercitiva del mateix import.

El 29 d’octubre de 2009 la promotora de la queixa va informar que els problemes persistien,
i la Síndica de Greuges va demanar al Districte que ampliés la informació que li havia enviat,
i que especifiqués les accions resolutives que tenia previstes en cas que els incompliments
es mantinguessin. 

Altres exemples que tenen a veure amb riscos sanitaris són els següents: una ciutadana es va
queixar pel deficient control dels gossos d’un veí i de la generació de brutícia en el replà
compartit i humitats en el sostre de l’habitatge; una queixa va ser per la preocupació que la
instal·lació d’uns nous equips de condicionament d’aire d’unes oficines poguessin provocar
legionel·losi; altres queixes van exposar la inacció aparent de l’Ajuntament davant denún-
cies per brutícia d’un local fora d’ús o per escalfor transmesa des de l’habitatge adjacent.
Una altra queixa es referia a sorolls de dia i de nit provocats per uns veïns i olors pudents
procedents d’un altre habitatge veí. També una queixa exposava l’agreujament de proble-
mes de salut provocat pel sobreescalfament procedent del compressor d’un aparell d’aire
condicionat instal·lat per uns veïns molt a prop de la finestra de la promotora de la queixa.

Aquest any també s’ha rebut una queixa sobre equipaments públics d’assistència sanitària.
Feia referència a una actuació incorrecta d’un hospital públic, i va ser traslladada al Síndic
de Greuges de Catalunya.
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RECOMANACIÓ

– Establir uns criteris clars que prioritzin els casos en què s’ha comprovat l’existèn-
cia de situacions d’insalubritat, de manera que les actuacions tecnicoadministra-
tives es duguin a terme respectant els terminis reglamentaris però amb diligència,
i es consideri l’aplicació immediata de mesures cautelars efectives, com l’ordre de
cessament d’activitat o el precinte cautelar, sense que es deixi transcórrer inne-
cessàriament el temps en favor de l’infractor i en perjudici de l’afectat, el qual, a
més, pateix el problema en el seu propi domicili.

2.4.4.2. CULTURA I ESPORT

Les queixes d’aquest àmbit són escasses i han respost a casos molt concrets, com l’augment
en les quotes d’abonat en unes instal·lacions esportives, l’afectació viària amb motiu de les
curses i altres celebracions esportives i els horaris excessivament restrictius de les bibliote-
ques municipals i el possible tancament d’una escola d’adults.

EXPEDIENTS IL·LUSTRATIUS

EXPEDIENT NÚM. 112/09 I NÚM.326/09

Els usuaris d’una instal·lació esportiva municipal van presentar dues queixes perquè la quota
dels abonats amb targeta rosa havia augmentat gairebé un 70% l’any 2009, percentatge
molt superior al criteri general d’increment del 4,9% acordat per la Comissió de Govern. 

L’informe municipal rebut explicava que els gestors de la instal·lació havien manifestat rei-
teradament la necessitat d’incrementar la quota per a la gent gran perquè consideraven
que estava molt per sota del preu de cost i perquè l’elevat nombre de persones posseïdores
de la targeta rosa provocava una saturació del servei. D’altra banda, s’informava que, en
aplicació del Pla Director dels Equipaments Esportius de la Ciutat, s’havia iniciat un procés
d’anàlisi i diagnosi de la diversitat de tarifes existents i d’elaboració de propostes de futur
encaminades a assolir una major homogeneïtat de preus. 

La Síndica de Greuges va estimar la queixa i va sol·licitar que, fins al moment en què s’apli-
quessin els mecanismes correctors tendents a homogeneïtzar les tarifes entre els diferents
equipaments esportius, es valorés la possibilitat d’aplicar als titulars de la targeta rosa l’in-
crement acordat amb caràcter general per l’Ajuntament; així com que es tingués present
que el nombre d’abonats amb targeta rosa en aquell equipament representava poc més de
5% del total. 

Finalment, atenent la recomanació de la Síndica de Greuges, l’Ajuntament va decidir con-
cedir uns ajuts durant els sis mesos que faltaven per acabar l’any per compensar l’aug-
ment de quota a les persones que complien uns requisits determinats. L’equipament,
contravenint l’acord municipal, va aplicar els descomptes únicament els tres darrers mesos
de l’any. 
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VALORACIÓ DE LES QUEIXES

L’actuació de l’Administració local s’ha de regir pels criteris d’objectivitat i d’assignació
equitativa dels recursos públics. En el cas exposat, l’Ajuntament havia consentit un aug-
ment més que notable en les quotes de la gent gran, amb una argumentació discutible. L’e-
levat nombre de persones usuàries amb la targeta rosa de la instal·lació no pot justificar
l’augment de les tarifes ni que s’hagin de prendre mesures dissuasives per a la gent gran,
sinó que hauria de ser considerat com una característica destacada de la tipologia d’usua-
ris del centre i valorat positivament. 

El Programa d’Actuació Municipal (PAM) exposa l’objectiu de promoure la pràctica espor-
tiva com a factor de benestar i qualitat de vida amb relació a aspectes que contribueixen
a la cohesió social, a la creació d’hàbits saludables de la ciutadania i a la integració social.
L’accés a l’equipament esportiu a la gent gran exerceix aquesta doble funció i és coherent
facilitar-ne l’ús en comptes de dificultar-lo. 

No obstant això, en les altres supervisions realitzades, l’Ajuntament ha acreditat que l’as-
signació de recursos humans o materials a aquest tipus d’instal·lacions era correcta.

RECOMANACIÓ

– Tendir a una major homogeneïtat de preus en les activitats culturals, lúdiques i
esportives dels diferents equipaments municipals, per mitjà de l’aplicació de
barems que tinguin en compte criteris objectius i socials.
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3. PREVENCIÓ DE L’EXCLUSIÓ SOCIAL

3.1. L’ESTUDI ITINERARIS I FACTORS D’EXCLUSIÓ SOCIAL

Al juny de 2009 es va presentar l’informe Itineraris i factors d’exclusió social promogut per
la Síndica de Greuges de Barcelona, que va comptar amb el suport de l’Obra Social La Caixa,
i elaborat per la Universitat Pompeu Fabra (UPF). L’estudi identifica els canals de transmis-
sió de l’exclusió social i apunta quines són les intervencions públiques que haurien d’afa-
vorir un entorn social i familiar que eviti la perpetuació de l’exclusió social.

L’estudi va ser dirigit per Sebastià Sarasa i realitzat conjuntament amb Albert Sales de la
UPF. Des de l’oficina de la Síndica de Greuges, va coordinar l’estudi Mercè Bassedas. Per a
la seva concepció, planificació i realització es va comptar amb la col·laboració activa de
les organitzacions i institucions següents, que treballen en l’atenció de persones i col·lec-
tius vulnerables a la ciutat de Barcelona: Alberg de Sant Joan de Déu, Càritas, Centre Cata-
là de Solidaritat (CECAS), Creu Roja, Equips d’Atenció a la Infància i l’Adolescència de
Barcelona (EAIA), Departament de Justícia de la Generalitat de Catalunya, Fundació per a
la Reinserció de Dones (ARED), El Lloc de la Dona, Escola CINTRA, Feines de Casa, Fundació
Arrels, Fundació Assis, Fundació Bayt-Al-Thaqafa, Fundació Escó, Llar de Pau, Obra Social
Santa Lluïsa de Marillac. També es va comptar amb l’assessorament d’un grup d’experts for-
mat per María Elena Alfaro, Jordi Balot, Josep Maria Bastus, Salvador Busquets, Joan Lluís
Casanovas, Marc Cerón, Adolf Diaz, Bea Fernández, Marta Fígols, Pius Fransoy, Montserrat
García, Carme Ginesta, Teresa Losada, Pilar Lleonart, Josep Molas, Eduard Sala, Benjamín
Pamplona, Lourdes Perramon, Jesús Ruiz, Esther Sánchez, Joan Uribe, Carmen Vidal i Rosa
Virós.

L’estudi és un tipus de recerca inèdit fins ara al nostre país. La recerca analitza els itinera-
ris que duen a l’exclusió social prenent com a objecte d’estudi les persones que mai, o quasi
mai, apareixen en les enquestes més comunes i que són les més durament castigades pels
efectes de l’exclusió social. Són les persones que compleixen penes de reclusió penitencià-
ria, les que viuen al carrer, les que tenen poques persones o ningú a qui demanar ajuda i
aquelles que necessiten els subsidis públics i la beneficència privada per subsistir en condi-
cions extremadament precàries. És a dir, aquelles persones que actualment atenen els ser-
veis socials públics i d’iniciativa social.

En els qüestionaris a aquestes persones es van registrar tots els esdeveniments que han suc-
ceït a la seva vida des que eren infants fins a l’edat actual per esbrinar quins factors han
estat els més decisius per entendre els seus itineraris cap a l’exclusió social i es van compa-
rar amb els itineraris seguits en el seu curs vital per individus no exclosos. Per això l’estudi
es va focalitzar en l’anàlisi en dues etapes fonamentals del curs vital: la infància i l’adoles-
cència, i la transició de l’adolescència a la vida adulta. En el cas dels immigrants es van reco-
llir també dades relatives al procés migratori.

LES PERSONES ENTREVISTADES

Per realitzar l’estudi es van entrevistar 348 persones d’entre 25 i 50 anys d’edat ateses per
entitats públiques i privades de serveis socials a la ciutat de Barcelona, de les quals 70 eren
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a la presó en el moment de l’entrevista i 55 més havien estat a la presó alguna vegada. 148
dels entrevistats havien tingut almenys un episodi de dormir al carrer. La selecció de la mos-
tra va ser forçada per garantir una proporció equilibrada d’homes i dones i d’espanyols i
estrangers. Així 202 d’aquestes persones eren de nacionalitat espanyola, i 146, estrangeres.
La selecció es va completar amb una mostra de 98 persones seleccionades del Padró muni-
cipal d’habitants, que han servit com a grup de control per poder comparar les seves bio-
grafies amb les de les persones excloses entrevistades.

Això permet que l’estudi presenti diverses comparatives entre els itineraris dels tres grups:
les persones en situació d’exclusió social –distingint entre les de nacionalitat espanyola i
les d’origen estranger– i la mostra d’un centenar de barcelonins. En total es van realitzar
446 entrevistes en profunditat. 

RESULTATS PRINCIPALS

Dèficits en la formació educativa

La majoria dels exclosos autòctons són persones amb carències importants en la seva for-
mació educativa (el 66% no tenen cap estudi o només els estudis de primària), mentre que
els exclosos provinents de l’estranger tenen uns nivells de formació que s’acosten més als
de la majoria de la població de Barcelona enquestada (13,2% sense estudis o amb estudis
bàsics).

Les raons d’aquest dèficit educatiu que pateixen els exclosos autòctons les trobem en dos
factors: d’una banda, i el més important, en la incapacitat de les institucions educatives
per alleugerar el pes de l’herència social. El risc que han tingut els entrevistats fills de pares
sense estudis d’esdevenir persones sense cap mena de titulació acadèmica ha estat dues
vegades superior al dels fills de pares amb només estudis primaris i cinc vegades superior al
dels fills de pares amb titulacions universitàries.

Hi ha hagut circumstàncies addicionals que han fet fracassar en els estudis alguns indivi-
dus fins al punt de no assolir ni tan sols el mateix grau d’estudis que havien aconseguit els
seus pares. Dos factors apareixen cabdals per entendre aquest fracàs. D’una banda, les rela-
cions conflictives que alguns individus van mantenir a l’escola. En aquests casos, el risc que
el menor acabés els estudis sense haver aconseguit ni tan sols la titulació bàsica es triplica
si el menor va ser expulsat una o més vegades dels centres educatius. D’altra banda, la
manca de recursos econòmics dels pares per sufragar el cost dels estudis quan van tenir més
de dos fills. En aquests casos, la probabilitat que el menor abandonés els estudis un cop fina-
litzada l’etapa d’escolarització obligatòria es duplicava si tenia dos o més germans.

Cal destacar l’efecte de la preescolarització com a factor protector del fracàs escolar, ja
que els individus que van iniciar el seu període d’escolarització abans dels 6 anys d’edat han
tingut una probabilitat de fracàs escolar un 60% inferior a la que han tingut els individus
no preescolaritzats, amb independència de la classe social d’origen i un cop controlats altres
factors de risc. La preescolarització està igualment associada a un menor risc d’empreso-
nament a la vida adulta i a una major probabilitat d’evitar la cronificació com a persona
sense sostre en el cas d’iniciar un episodi de dormir al carrer.
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Inserció laboral precària

La poca formació educativa ha esdevingut un llast cada cop més pesant per inserir-se en el
mercat laboral. S’observa comparant les desiguals probabilitats que han tingut per obtenir
la seva primera feina remunerada els individus sense cap mena de titulació escolar amb els
que han obtingut el títol de batxillerat o de formació professional. Cada generació ha tin-
gut més dificultats per tenir feina si no tenien d’estudis. Prenent com a referència els entre-
vistats nascuts abans de 1960, els individus nascuts entre els anys 1960 i 1976 i que no van
aconseguir cap titulació escolar van tenir sis vegades més dificultats per inserir-se en el mer-
cat laboral, però aquestes dificultats han estat divuit vegades superiors entre els nascuts
després de 1976.

A aquestes dificultats estructurals imposades pel mercat de treball, cal afegir-hi circums-
tàncies personals que van dificultar la transició de l’escola a la vida laboral. Les dificultats
per obtenir una primera ocupació han estat majors per a les dones. Amb independència del
sexe, també apareixen dificultats més grans si l’individu tenia problemes de salut, especial-
ment problemes greus de dependència a les drogues, o si havia format una família amb fills
abans d’obtenir una ocupació. També ha estat una dificultat afegida si l’individu havia tin-
gut problemes familiars en l’adolescència que el van empènyer a escapar de casa i dormir
al carrer. 

El patró d’inserció laboral de les persones excloses nascudes fora d’Espanya és força dife-
rent del dels autòctons. Són les dones, i especialment les persones sense cap mena de cre-
dencial educativa, les que més facilitats han tingut per obtenir una primera feina
remunerada, especialment si ja coneixien alguna persona resident quan van arribar a Bar-
celona. El tret comú que comparteixen els exclosos autòctons i els estrangers és que la
dependència greu a drogues com la coca i l’heroïna els redueix més d’un 80% les probabi-
litats d’obtenir una primera ocupació.

L’altre tret comú que comparteixen tots els exclosos, no importa la seva nacionalitat, és la
inestabilitat de les seves ocupacions laborals i l’elevat risc d’iniciar períodes de desocupa-
ció de llarga durada un cop han aconseguit alguna feina remunerada. Passats deu anys des
que havien aconseguit la primera ocupació, més de la meitat dels entrevistats en situació
d’exclusió social ja havien iniciat almenys un període de desocupació d’un any o més de
durada.

Entre les causes directes d’iniciar un primer període de desocupació de llarga durada figu-
ren els problemes amb l’alcohol, haver perdut l’habitatge i iniciar períodes de dormir al
carrer i, sobretot, la delinqüència, que dóna peu a períodes d’empresonament. Un tret carac-
terístic de la població exclosa és que un cop iniciat un període de desocupació, les seves
probabilitats per tornar al mercat laboral han estat molt inferiors a les de les persones inte-
grades que també han viscut períodes de desocupació de llarga durada.

En l’estudi també apareix que, en el risc d’iniciar un primer període de desocupació de llar-
ga durada, incideix d’una manera significativa el fet de no haver obtingut prèviament un
contracte indefinit. El problema principal és que la possibilitat d’obtenir un contracte inde-
finit entre les persones en situació d’exclusió és baixa per a les persones amb pocs estudis
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i, especialment, per als immigrants, per a les dones casades i per a les persones que han patit
problemes de salut.

D’altra banda, els individus que ja havien tingut un primer període de desocupació de llar-
ga durada i que han enviudat, s’han separat o divorciat de la seva parella, tenen 2,3 més
probabilitats d’iniciar un segon període de desocupació de llarga durada, sense distinció de
sexe, i els que han iniciat un episodi de dormir al carrer tripliquen el risc.

Formació i ruptura de famílies

La formació de famílies entre les persones excloses té unes peculiaritats que les fa diferents
del conjunt de la població de la ciutat de Barcelona. Les dones ara excloses han tingut una
entrada al matrimoni o a la cohabitació molt primerenca. El 50% de les dones excloses nacio-
nals ha format una família abans dels 20 anys, i el 50% de les dones immigrants, abans dels
19 anys. En canvi, els homes ara exclosos han trigat molt més a formar una família. El 50%
dels homes nacionals i estrangers no ha constituït una família abans dels 30 anys i més d’un
30% d’ells arriba als 45 anys sense haver constituït mai una família pròpia. La manca d’o-
cupació estable sembla que és el factor més important per explicar el retard de l’entrada al
matrimoni i el celibat dels homes exclosos.

Les dificultats que tenen els homes exclosos per formar família pròpia es fan més paleses
encara si considerem les seves oportunitats de tenir fills. Més de la meitat dels que han arri-
bat als 45 anys d’edat no han tingut mai un fill, la qual cosa informa de la manca de rela-
cions familiars que els homes exclosos pateixen i que serà més greu quan arribin a la tercera
edat. Aquest no és el cas de les dones en situació d’exclusió, la majoria de les quals han tin-
gut un fill com a mínim, i una de cada tres el va tenir abans dels 20 anys d’edat.

L’altra peculiaritat de les persones excloses és l’elevada probabilitat que tenen de patir rup-
tures de la convivència en parella a causa de separacions, divorcis o defuncions. Als sis anys
de casats o de cohabitar, la probabilitat de continuar vivint junts que té una parella és
només del 50% entre els exclosos, mentre que supera al 90% entre els individus de la mos-
tra. El risc ha estat més elevat entre els homes, la qual cosa explicaria per què tants d’ells
no han tingut fills, malgrat que alguns s’havien casat. 

Entre els factors de risc associats a les ruptures familiars, els més destacats són haver cons-
tituït una parella abans dels 18 anys i la manca d’ocupació laboral. Els individus que van
tenir un matrimoni prematur multipliquen per cinc la probabilitat de separació o divorci.
Convé tenir en compte la marginalitat associada als matrimonis primerencs, com ho demos-
tra el fet que aquesta mena de matrimonis està associada a homes que acabaran tenint un
elevat risc d’empresonament. 

Dormir al carrer

El 51% dels exclosos nacionals i el 31% dels exclosos estrangers entrevistats han dormit
algun cop al carrer. Però malgrat que els immigrants mostren una proporció menor de per-
sones que no han dormit mai al carrer, un cop controlats diferents factors de risc, els immi-
grants mostren un major risc de dormir al carrer que els nacionals.
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El risc d’esdevenir una persona sense sostre està associat a factors heterogenis. En els indi-
vidus que van iniciar episodis de viure al carrer molt joves a causa de problemes familiars
que els van empènyer a escapar de casa, un factor de risc important és haver estat socialit-
zats en la infància sense la figura paterna, i no es detecten diferències entre nois i noies. Els
entrevistats que van iniciar episodis de viure al carrer molt joves a causa de problemes fami-
liars tenen un risc de recaiguda que és quatre vegades superior al que tenen els individus que
han sofert el seu primer episodi de dormir al carrer ja en l’edat adulta. La qual cosa ens aler-
ta de la importància que té una tasca preventiva en l’etapa de la infància i l’adolescència.

Passada l’adolescència, el risc augmenta amb més intensitat entre els individus que tenen
un nivell de formació educativa, especialment entre els homes. A partir dels 40 anys, però,
l’efecte protector dels estudis s’esvaeix.

Perdre la feina i no tenir diners per pagar l’habitatge empenyen algunes persones a viure en
pensions o pisos compartits, o fins i tot a tornar a viure amb els pares, però això no exclou
que moltes d’aquestes persones hagin d’acabar dormint al carrer. Cal destacar que, de les
persones excloses entrevistades, el 59% de les nacionals i el 45% de les estrangeres han hagut
d’abandonar una o més vegades l’habitatge on vivien a causa de no poder pagar el lloguer.

La dependència a la cocaïna o a l’alcohol i la sortida de la presó figuren entre els factors
més rellevants per explicar les recaigudes en episodis de persones sense sostre, si bé convé
fer notar que l’alcoholisme no era un factor rellevant per explicar el primer episodi de dor-
mir al carrer, i cal indicar que l’alcoholisme podria ser una conseqüència esdevinguda arran
de la primera experiència de viure al carrer.

I, finalment, d’altres comencen episodis de viure al carrer a causa d’una ruptura matri -
monial. 

Controlats aquests factors, els exclosos estrangers han patit un risc relatiu d’iniciar un epi-
sodi de dormir al carrer un 80% superior al que han patit els exclosos autòctons, però són
els estrangers els que menys risc corren de cronificació, ja que la seva probabilitat d’esca-
par del carrer és quasi tres vegades superior a la que tenen els nacionals que n’han iniciat
un episodi. La probabilitat acumulada que tenen els homes immigrants de patir un episodi
de dormir al carrer és només del 7% el primer any d’estada al país, però augmenta fins al
45% al cap de disset anys. En aquest sentit, l’evolució del risc per als estrangers és força
semblant a la dels exclosos autòctons, i no es pot atribuir el fet de dormir al carrer a l’efec-
te immediat de l’entrada al país, sinó més aviat a les condicions de vida que pateixen un
cop instal·lats aquí.

A l’hora d’explicar allò que més ajuda a sortir de la vida al carrer, tenir una família, una
ocupació remunerada o haver rebut tractament dels experts i haver estat acollit en un
alberg són els factors més rellevants. Haver rebut el suport d’un professional augmenta en
quasi un 90% les probabilitats d’escapar de la vida al carrer, i haver estat acollit en un alberg
multiplica per 3,4 les probabilitats.

En definitiva, en l’edat adulta, la pobresa econòmica, la pèrdua de la feina i la manca de
suport familiar a causa de ruptures de la convivència en parella o per no haver constituït
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mai una família són factors clau per esdevenir una persona sense sostre i per a la cronifi-
cació. Especialment quan els individus són vulnerables a causa de malalties mentals i depen-
dències severes de les drogues. 

Salut: drogues, alcohol i salut mental

Haver patit problemes greus de dependència a les drogues o l’alcohol no es distribueix d’una
manera homogènia entre els exclosos. Però entre les persones entrevistades es detecta que
el risc de tenir problemes greus de dependència a les drogues ha augmentat d’una manera
espectacular en cada generació. Si els nascuts entre 1969 i 1976 van tenir 2,5 més probabi-
litats de patir aquests problemes de dependència que els nascuts abans de 1960, el risc ha
estat 7,4 vegades superior per als nascuts després de 1976. Aquest augment del risc ha estat
generalitzat sense que l’estatus social de la família d’origen mesurat pels estudis del pare
tingui cap rellevància.

Per què alguns individus van esdevenir drogodependents severs abans dels 20 anys d’edat
és una qüestió que està molt associada a problemes emocionals patits com a conseqüència
d’una socialització on la figura materna era absent. La probabilitat de patir problemes severs
de drogodependència es duplica en els casos dels individus que han crescut sense la figura
materna. Aquesta variable, i la que mesura els problemes greus de relació amb pares i mes-
tres quan l’individu tenia entre 12 i 16 anys d’edat, està associada a la drogodependència
severa. En aquests casos de conflictes amb els adults, la manca de suport adient per part
d’altres familiars o professionals i, sobretot, la influència dels amics va ser molt negativa. 

Els problemes amb els pares en l’edat adolescent i la dependència posterior a l’alcohol estan
també associats a problemes de ludopatia en l’edat adulta.

La dependència severa a la cocaïna i l’heroïna són a l’origen dels episodis de malaltia men-
tal que han sofert alguns dels entrevistats, però el risc d’aquesta mena de malalties ha estat
superior per als immigrants, tant homes com dones, un risc que ha estat tres vegades supe-
rior des del moment en què van començar a viure al nostre país, amb independència de si
eren o no consumidors de drogues.

Presó i delinqüència

De les persones entrevistades, les activitats de petits robatoris i venda de drogues il·legals
han estat molt més freqüents entre els exclosos nacionals que entre els estrangers. Tot i
això, els factors associats a l’inici de l’activitat delictiva són comuns a tots dos col·lectius.
En tots dos grups els antecedents de comportament violent en l’adolescència envers els seus
pares, els problemes conductuals a l’escola i el fracàs escolar són predictors del comporta-
ment delictiu en l’edat adulta, com també ho són els problemes greus de dependència a les
drogues com un factor desencadenant de l’activitat delictiva. Però amb independència dels
factors psicològics associats a l’adolescència, i a la drogodependència, altres factors rela-
cionats amb la precarietat econòmica expliquen l’inici d’episodis delictius. Nacionals i
estrangers, un cop controlats els factors ja esmentats, mostraven una associació significa-
tiva entre el començament de l’activitat delictiva i una situació de precarietat econòmica
molt acusada l’any anterior.
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La probabilitat d’haver patit empresonament ha estat un 50% més elevada entre els indivi-
dus que asseguren haver passat gana algun cop quan eren menors d’edat, augmenta un 10%
per cada any que van estar internats en un centre de menors i es duplica entre aquells indi-
vidus que van tenir problemes de relació amb els seus pares o progenitors legals i que no
van comptar amb el suport de ningú.

EL COST-BENEFICI D’ALGUNES POLÍTIQUES PREVENTIVES

Les dades de l’estudi no permeten fer estimacions acurades dels costos socials associats al
fracàs escolar i a l’empresonament, ni del grau exacte d’eficàcia que té la preescolaritza-
ció sobre el risc de tenir fracàs escolar. Tot i això, l’estudi ofereix unes estimacions que són
indicatives de la relació cost-benefici d’una política preventiva basada en la preescolarit-
zació i en l’atenció a les persones que es troben en situació de dificultat i demanen ajut als
serveis socials. 

Com que la preescolarització redueix l’abandonament dels estudis i té efectes positius per
aconseguir contractes indefinits en l’edat adulta, es pot estimar que els beneficis socials
produïts per un treballador mitjà amb contracte indefinit hauria finançat al cap de trenta
anys d’ocupació amb contracte indefinit el cost de quatre menors escolaritzats dels 0 als 6
anys. 

A més, la preescolarització redueix el risc d’empresonament. Per això, cal destacar que el
cost social mitjà d’una persona empresonada a Catalunya és com a mínim de 340.300 euros
(comptant el cost total de 8,3 anys de mitjana d’estada a la presó), considerant el cost de
l’estada a la presó i els ingressos de treball perduts per l’intern. Aquesta despesa permetria
escolaritzar sis menors des dels 0 fins als 6 anys. 

Altres exemples de costos directes són les despeses anuals per persona en l’internament d’un
reclús, 24.119 euros; el del tractament residencial per toxicòman, 30.000 euros, o el cost
d’acollida d’una persona sense sostre en un alberg d’estada limitada, 21.900 euros.

Al costat dels costos, directes i socials, que tenen els tractaments de reinserció, l’estudi des-
taca algunes xifres sobre els imports per usuari que es destinen a serveis socials municipals
d’atenció primària. El pressupost mitjà anual per persona atesa en l’atenció social indivi-
dualitzada i familiar (ASIF) és de 243 euros; en el suport i l’atenció psicològica (SAP), 854
euros; i en l’acció socioeducativa al carrer (ASC), 287 euros. L’estudi evidencia la diferèn-
cia entre els recursos que es destinen als serveis de prevenció, i els costos que tenen des-
prés els serveis de reinserció.

RECOMANACIONS DE L’ESTUDI

Dels resultats d’aquesta recerca destaca l’enorme importància que té la fase d’infància i
adolescència en el risc que pateixen els individus d’esdevenir exclosos socials en l’edat adul-
ta. Cal, per tant, posar un èmfasi molt més acusat en les polítiques preventives de l’exclu-
sió que donin suport a les famílies amb menors d’edat. 
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D’aquí es desprenen les recomanacions següents:
– Prioritzar la intervenció preventiva de l’exclusió social en la infància i l’adolescència de

manera que el benestar actual i futur dels menors esdevingui una fita prioritària de la
política social. En aquesta línia es recomana: 

– Universalitzar la cobertura de l’escolarització en centres de qualitat dels 0 als 6
anys.

– Subministrar rendes addicionals a les famílies amb menors d’edat condicionades
al rendiment educatiu dels seus fills. Sobretot a les famílies nombroses.

– Desenvolupar una xarxa de recursos més eficaç per ajudar les famílies amb infants
i adolescents i que ajudi a prevenir les causes dels conflictes dels menors amb els
seus progenitors i amb l’escola. La prevenció del fracàs escolar i de les drogode-
pendències haurien de ser objectius prioritaris.

– Augmentar els recursos orientats a facilitar les transicions a la vida laboral dels indivi-
dus quan abandonen els estudis i des de les situacions d’exclusió un cop aquestes han
esdevingut en l’edat adulta.

– Facilitar l’accés a l’habitatge de les persones que per manca de recursos econòmics, per
problemes de salut mental o per haver sortit de la presó, es veuen abocades a dormir al
carrer.

– Augmentar la cobertura dels recursos existents per atendre persones que estan passant
dificultats personals perquè això no les porti a la pèrdua de l’ocupació i de l’habitatge.

3.2. LES RECOMANACIONS DE LA SÍNDICA DE GREUGES DE BARCELONA

Les conclusions finals de l’estudi corroboren i ressalten el gran problema de la reproducció
de la marginació. Existeixen i estan identificats els canals de transmissió de l’exclusió social. 

En una societat avançada és important un treball col·lectiu per trencar aquest cercle i acon-
seguir que els drets de les persones siguin realment reconeguts. No és possible conformar-se
pensant que sempre hi haurà persones que han de dependre de la bona voluntat dels altres
o de la disponibilitat pressupostària. Tothom té dret a sortir d’una situació marginal i a tenir
l’oportunitat d’aconseguir-ho. Però sobretot tothom té dret a comptar amb un entorn social
i familiar que eviti la reproducció de l’exclusió social. No és just que sigui d’una altra mane-
ra. Els entorns d’exclusió són l’origen de la major part de les situacions de marginació. Inter-
venir en aquestes situacions és la manera d’evitar noves desigualtats socials.

Així, aquest estudi promogut per la Síndica de Greuges serà eficaç si empeny les adminis-
tracions i les entitats que treballen en el camp de l’exclusió a reforçar les polítiques socials
preventives. I això passa, principalment, per donar prioritat als serveis socials de base, als
equips especialitzats, a l’educació reglada i no reglada, a la coordinació entre serveis sani-
taris, educatius i serveis socials, entre d’altres. 

En l’estudi apareix un argument important que ho justifica: el cost econòmic. El cost de les
polítiques de reinserció és molt més alt que el de les polítiques de prevenció. Però els motius
per impulsar la prevenció no es troben només en l’optimització dels recursos econòmics
dedicats a les polítiques socials. Si bé l’estalvi que representen les polítiques preventives en
conflictes socials és molt important, encara ho és més evitar el patiment i l’exclusió de les
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persones. Prevenir és la millor manera de respectar la dignitat de la persona. Si, com s’a-
punta, la prevenció és la millor inversió, caldria comptar amb una reserva pressupostària
per poder programar més intervencions preventives.

Una política social de qualitat amb la dotació pressupostaria adequada per prevenir l’ex-
clusió social s’hauria de poder difondre àmpliament anunciant les polítiques socials prio-
ritzades i fent que la ciutadania fos partícip dels seus valors socials intrínsecs.

Moltes de les lleis actuals parlen de prevenció: el preàmbul i títol 1 de la Llei de serveis socials
(Llei 12/2007, de serveis socials), i la futura llei d’infància, i prevenció vol dir fer una inter-
venció que s’anticipi als problemes i a les situacions de risc. Qualsevol intervenció social
ha de partir de la detecció d’unes necessitats i ha de posar els mitjans per evitar el deterio-
rament de la situació detectada.

Quan les situacions detectades són complexes no és possible un abordament unidireccional,
centrat en un sol aspecte, es fa necessària la implicació de camps com la salut, l’habitatge,
l’educació i els serveis socials per mobilitzar i transformar situacions. Així, per treballar des
de la prevenció de les situacions d’exclusió social i trencar el cercle viciós de la pobresa de
pares a fills cal iniciar un nou model basat en la transversalitat de les intervencions.

L’abordament de les situacions complexes que poden suposar un risc d’exclusió social (famí-
lies desestructurades, pèrdues de feina, separacions conflictives, fracàs escolar, abandona-
ment dels estudis, sortides de la presó, pèrdua de l’habitatge, etc.) requereix una intervenció
professional interdisciplinària, amb el que això comporta, a més a més, d’implicació de les
diferents administracions i institucions.

Així, s’entén que la coordinació de les accions de prevenció que es realitzen des de dife-
rents àmbits són imprescindibles per aconseguir l’èxit d’aquestes accions preventives.

L’Ajuntament de Barcelona, com els altres ajuntaments, té competències obligatòries, defi-
nides en la Llei de serveis socials, per detectar i estudiar les necessitats socials en el seu
àmbit territorial. De la mateixa manera, ha de procurar mantenir, augmentar i consolidar
aquelles intervencions preventives que s’han valorat com a positives.

Aquest és el marc d’una política social de qualitat que s’hauria de portar a terme mitjan-
çant una intervenció social que disposi d’uns recursos humans i materials suficients per
atendre la població que ho requereixi, que tingui en compte la proximitat, l’accessibilitat,
la professionalitat, l’equitat i la transparència, i que prioritzi la globalitat i la transversali-
tat de les seves accions.

SUPORT A L’ENTORN FAMILIAR

La unitat bàsica i primera de socialització d’un infant és la família, la qual acull des dels pri-
mers dies l’infant, l’alimenta, el protegeix i l’educa. Quan aquests requisits mínims no hi
són presents cal compensar els dèficits amb la intervenció social. Calen recursos personals
i materials per donar suport a la criança i educació en aquelles situacions de risc que es
detecten. La intervenció social és més eficaç com més primerenca és, és a dir, la interven-
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ció en el context familiar quan hi ha infants és prioritària. Altres intervencions que s’hau-
rien de potenciar són:
– Promoure els serveis destinats a l’acompanyament educatiu i social de les famílies amb

fills menors de tres anys per facilitar-ne i garantir-ne la criança i l’educació en tots els
barris de la ciutat.

– Augmentar els serveis socioeducatius en horaris no escolars (centres oberts, esplais,
tallers, etc.) per complementar l’acció educativa de la família i suplir-la en determinats
moments del dia.

– Consolidar i enfortir els serveis d’atenció domiciliària en la seva modalitat socioeducati-
va i assistencial per tal d’introduir factors de protecció en el context familiar.

– Preveure que hi hagi els suficients serveis i recursos específics per a situacions especials
i conjunturals. 

– Preveure prestacions econòmiques puntuals per compensar els baixos ingressos eco -
nòmics.

HABITATGE

El Pla d’Habitatge de Barcelona 2008-2016, d’acord amb la recent Llei del dret a l’habitatge
(Llei 18/2007), considera que les polítiques d’habitatge són elements clau per a la cohesió
social i la igualtat d’oportunitats. Per això, caldria insistir a recomanar:
– l’augment significatiu de l’oferta d’habitatge de lloguer amb protecció oficial, així com

les ajudes existents, i garantir-ne l’accés a les persones amb rendes més baixes;
– la previsió suficient de pisos d’inclusió i pisos pont gestionats per Acció Social i Ciutada-

nia i radicats en l’entorn de les persones usuàries;
– la previsió de suficients pisos per a emergències socials i per a contingents especials de

gran vulnerabilitat social i econòmica;
– la reserva d’un percentatge d’habitatges amb protecció oficial per ser adjudicats mitjan-

çant barems socials i econòmics.

EDUCACIÓ

Les diferències entre infants es comencen a marcar molt aviat perquè les competències edu-
catives en l’àmbit es van formant i desenvolupant al llarg de la vida mitjançant les interac-
cions educatives que els infants estableixen en els seus diferents contextos de vida: la
família, l’escola i l’entorn. Si es volen compensar aquestes diferències i trencar el cercle
viciós de la pobresa de pares a fills, cal actuar molt aviat posant tots els mitjans econòmics
i socials necessaris.

S’ha posat de manifest que la formació és un factor de protecció bàsic per millorar aques-
tes desigualtats i per això calen més recursos educatius i de màxima qualitat.

Malgrat que l’escolarització dels 3 als 16 anys és gratuïta dins de l’ensenyament públic, els
alumnes no tenen les mateixes oportunitats perquè o bé no tenen el suport educatiu neces-
sari en el context familiar o bé no tenen els recursos econòmics per a les activitats extraes-
colars, per al material educatiu, per als llibres, per a les sortides, etc. Per tot això, es
comencen a marcar les diferències entre els infants, nens i joves, sense cap mena de res-
ponsabilitat imputable a ells. Algunes millores es podrien introduir a partir de:
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– Garantir recursos equivalents en tots els centres públics i concertats per facilitar l’accés
al nivell educatiu projectat.

– Garantir que les beques i els ajuts per a menjadors escolars i llibres que atorga el Consor-
ci d’Educació de Barcelona siguin suficients per als menors necessitats per tal d’evitar
desigualtats.

– Mantenir el creixement previst de l’oferta d’escoles bressol de qualitat.
– Augmentar i consolidar els mitjans i intervencions per evitar el fracàs escolar i l’abando-

nament dels estudis.
– Mantenir i augmentar l’impuls de la formació professional, valorant-la igual que la secun-

dària no obligatòria o el batxillerat.
– Promoure la formació no reglada ocupacional (programes de garantia social (actualment

PQPI i escoles taller) com a mesura de prevenció i com a recurs d’inserció laboral.
– Impulsar la coordinació de l’escola amb la família i els altres serveis personals per tal

 d’afavorir un treball en xarxa que millori els resultats.

ÀMBIT LABORAL

El treball és actualment un dels principals mitjans de reconeixement social entre les perso-
nes. La dificultat actual és la fragilitat i la vulnerabilitat de les condicions laborals. La degra-
dació de les garanties d’ocupació és un dels problemes mes greus per als col·lectius més
vulnerables. Així, la Síndica de Greuges proposa:
– Ampliar i consolidar la vinculació de la formació professional amb les empreses.
– Promoure la reserva de places en empreses municipals per a aquelles persones en procés

d’inclusió social amb seguiment professional.
– Vetllar per garantir la inserció laboral després d’una etapa de reclusió penitenciària.

SALUT

Les condicions de vida de la població poden tenir a llarg termini conseqüències en la salut,
tant física com mental, de les persones. Per aquest motiu caldria: 
– Fer campanyes de prevenció de les addiccions des de l’edat escolar.
– Restringir la publicitat de l’alcohol en adolescents i joves en tot allò (actes, festes, tan-

ques, etc.) que depèn de l’Ajuntament.
– Promoure la detecció de les problemàtiques derivades de les diverses addiccions i impul-

sar-ne la intervenció des de l’adolescència.
– Vetllar per la solució del dèficit històric de recursos i serveis de salut mental.
– Establir controls de les condicions de salubritat i habitabilitat dels habitatges.
– Promoure la salut com a valor individual i col·lectiu.
– Promoure hàbits d’alimentació saludables, tant pel que fa a les característiques dels ali-

ments com a la seva preparació i consum.
– Promoure hàbits saludables pel que fa a l’ús del temps, especialment, dels adolescents i

joves.
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4. REFLEXIONS FINALS

En aquest capítol es formulen algunes reflexions finals que recullen d’una manera transver-
sal el contingut de les queixes de l’any 2009. Més enllà del contingut concret de cada tema,
s’hi destaquen alguns aspectes comuns que es deriven de la valoració de les queixes presen-
tades pels ciutadans i es destaquen els aspectes considerats més rellevants.

L’EFICÀCIA I L’AUTORITAT MUNICIPAL

L’autoritat de l’Administració, i en concret de l’Ajuntament, està íntimament lligada a la
seva eficàcia. El respecte dels ciutadans envers l’Administració i l’eficàcia són dos concep-
tes associats perquè una autoritat al servei del conjunt de la ciutadania no s’obté només
amb la capacitat d’ordenar o de sancionar. S’obté quan s’és capaç de dur a terme una ges-
tió eficaç i justa. 

Alguns temes que han estat motiu de queixa reiterada a la Síndica de Greuges són una mos-
tra d’aquesta reflexió. Per exemple, ja en anys anteriors es plantejava la necessitat de dotar
la ciutat d’una inspecció d’obres i serveis eficaç. 

No es pot negar que Barcelona és una ciutat complexa de governar. Cada any es generen
milers de procediments administratius que originen les corresponents actuacions munici-
pals, i és comprensible que n’hi hagi que no es duen a terme de la millor manera possible.
Però les queixes rebudes serveixen per detectar diferents graus d’eficàcia en l’actuació muni-
cipal. 

Un dels temes en què més s’evidencia aquest problema és en la disciplina urbanística, espe-
cialment en el que afecta l’ús i la conservació de l’habitatge. En l’informe d’aquest any es
recull el seguiment de diversos casos greus de l’any anterior en què el mal estat de conser-
vació de l’habitatge provocava que diverses famílies visquessin en una situació insosteni-
ble. El balanç del seguiment de quatre d’aquests expedients sobre unes finques que estaven
molt degradades i requerien una actuació eficaç i contundent per part de l’Ajuntament és
que només en un dels casos les obres d’arranjament s’han realitzat. La resta continuen igual.
Per als ciutadans afectats, el crèdit concedit a l’Administració s’ha esgotat, alhora que es
genera una sensació d’impunitat entre els propietaris que no compleixen les seves obliga-
cions de manteniment dels immobles. 

Un altre exemple d’això és la sensació semblant que pateixen els ciutadans que no han vist
solucionats els problemes que els causen els apartaments turístics. Malgrat la regulació i
l’esforç d’alguns districtes per tal d’impedir el funcionament il·legal d’habitatges d’ús turís-
tic, les queixes que ha rebut la Síndica de Greuges posen en evidència que això no ha evi-
tat les molèsties per als veïns i confirmen els dubtes sobre la conveniència d’una regulació
que permet l’allotjament turístic en escales de veïns.
Com a problema de fons d’aquest i altres casos apareix la deficient tramitació dels expe-
dients administratius, especialment en l’àmbit de disciplina urbanística o en l’activitat muni-
cipal contra la contaminació acústica i ambiental, com el control dels aparells d’aire
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condicionat. Són casos en què, de la demanda del ciutadà, se n’ha derivat un expedient
administratiu que no ha servit per resoldre el seu problema. La complexitat i la lentitud del
procediment administratiu ha dificultat que es pogués restablir amb agilitat i eficàcia la
legalitat o que es fessin complir les normes municipals. Cal afegir que en els mateixos casos
també apareixen diverses estratègies dels ciutadans afectats per escapar del compliment
de les seves obligacions mitjançant l’entorpiment del procés. En l’apartat de procediment
administratiu, també es pot veure com una intervenció ràpida i eficaç no ha d’anar en con-
tra dels drets dels ciutadans davant l’Administració per insuficient seguretat jurídica. 

Finalment, també és un motiu que augmenta la desconfiança dels ciutadans envers l’Admi-
nistració la manca de resposta o la resposta deficient de l’Ajuntament, tal com es manifes-
ta en l’apartat de comunicació entre l’Administració i els ciutadans. Les noves formes de
relació amb els ciutadans que permet l’Administració electrònica s’han d’implantar atenent
molt especialment aquestes deficiències per les conseqüències que comporten més enllà
d’oferir un mal servei al ciutadà. Les facilitats que ofereixen les noves tecnologies per efec-
tuar demandes o reclamacions davant l’Administració han de fer preveure un augment d’a-
questes peticions. Per això, cal vigilar que el servei que s’ofereixi tingui la qualitat necessària.
Una resposta inadequada o de tràmit pot ser tan perjudicial com la manca resposta. 

Al costat de les deficiències remarcades i la sensació d’ineficàcia que es genera en alguns
àmbits, n’hi ha d’altres que han aconseguit una notable eficàcia en la seva gestió i resolució
i, per tant, en la seva credibilitat i autoritat. Dos exemples que figuren en l’informe són les
sancions de circulació i els expedients que afecten els tributs municipals. La majoria de quei-
xes rebudes s’han resolt per mitjà d’una resposta degudament argumentada al ciutadà.

Per exemple, els ciutadans han assumit que les actuacions contra la normativa de circula-
ció o el fet de no complir les obligacions amb la Hisenda Municipal té conseqüències. I això
ha estat possible per una gestió eficaç de les tramitacions que afecten aquests temes, no
només per la capacitat de l’Administració de fer complir les obligacions als ciutadans. Aques-
ta eficàcia és la que s’hauria d’implantar en altres àmbits d’actuació municipal per eradi-
car qualsevol sensació d’impunitat o greuge i per assegurar la credibilitat de l’Administració. 

La precisió i el fonament en la resolució dels procediments administratius és la millor mane-
ra d’eliminar qualsevol sensació d’impunitat o greuge i de reforçar l’autoritat municipal. 

ELS SERVEIS I LES COMPETÈNCIES MUNICIPALS

L’Administració municipal és la més pròxima al ciutadà. Això comporta que l’Ajuntament
també sigui el receptor de tot tipus de demandes dels ciutadans a les quals s’ha de donar
resposta. Alhora, els diversos nivells competencials en què està organitzada l’Administra-
ció pública dificulta moltes vegades que els ciutadans percebin clarament qui té la respon-
sabilitat d’atendre les seves demandes. Així, en última instància i per proximitat a qui
demanen respostes és a l’Administració municipal. 

Les competències compartides comporten una complexitat en la gestió que obliga que hi
hagi una coordinació eficaç per donar resposta als problemes dels ciutadans, especialment
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quan afecten l’atenció a les persones. Un exemple d’això és la construcció d’equipaments
residencials per a la gent gran, ja que, malgrat els acords i pactes entre l’Ajuntament i la
Generalitat, encara no s’han construït. És una realitat que es recull darrere de moltes quei-
xes i consultes rebudes per la Síndica de Greuges. 

Però això no vol dir que l’Ajuntament ho hagi de fer tot. Caldria limitar molt bé en quins
àmbits ha d’intervenir i quins ha de deixar en mans d’altres administracions o en quins s’ha
de limitar a reforçar les iniciatives socials. 

Alhora, si no es dóna a conèixer quines són les competències de l’Ajuntament en cada una
de les matèries en què intervenen diferents administracions, el malestar dels ciutadans recau
sobre l’Ajuntament, tot i que es tracti de qüestions que no són exclusivament de la seva
competència. Això es manifesta en moltes de les queixes rebudes sobre les oficines d’habi-
tatge recentment creades. El greu problema de l’accés a l’habitatge no es pot solucionar
només des de la gestió municipal. 

Des del gener de 2009 estan en funcionament les oficines d’habitatge, que volen ser la porta
d’accés als recursos d’habitatge de tots els ens públics que tenen competències en aquest
àmbit: el Ministeri de l’Habitatge, el Departament de Medi Ambient i Habitatge, el Consorci
d’Habitatge i el Patronat Municipal de l’Habitatge. Les oficines són un punt de referència
ciutadana tant per rebre informació com per gestionar la tramitació d’ajudes. Per tant, enca-
ra que les sol·licituds es facin en unes oficines que administrativament depenen del Consor-
ci d’Habitatge, la resposta depèn de les diverses administracions. Per tal que les oficines siguin
un veritable punt de referència ciutadana en matèria d’habitatge és necessari dotar aques-
tes oficines amb els mitjans adients, personals i materials, tenint en compte la diversitat i
l’amplitud de les matèries susceptibles de consulta per part dels ciutadans. Però, a més d’ai-
xò, com s’ha vist en algunes queixes, quan les altres administracions no responen la queixa
recau sobre l’actuació d’aquesta oficina, que els ciutadans identifiquen com a Ajuntament.

Un altre aspecte que recau sota la responsabilitat de l’Ajuntament són els serveis externa-
litzats als quals l’Ajuntament recorre sovint. Com es recull en l’apartat de serveis públics,
l’Ajuntament ha d’exercir amb rigor la potestat de control que té sobre aquestes empreses
gestores. Una gestió deficient d’aquests serveis delegats és també percebuda pels ciutadans
com una mala gestió municipal. Aquest control ha de ser encara més rigorós en els serveis
bàsics i d’atenció a les persones.

LA COORDINACIÓ ENTRE ADMINISTRACIONS

L’existència ja comentada de diversitat de competències compartides entre administracions
també genera problemes que acaben sent motiu de queixa sobre l’actuació municipal, però
en realitat la causa que es doni un mal servei o una mala resposta al problema plantejat la
trobem en els diversos nivells de competència. Un exemple clar d’això el podem veure en l’a-
plicació de la Llei de la dependència a Barcelona. Aquest any es repeteixen els problemes que
ja figuraven en informes anteriors. No s’ha millorat suficientment la gestió dels expedients,
encara hi ha retards injustificats de més d’un any per fer la valoració d’un expedient o per
realitzar el pla individual d’atenció, i els centres de serveis socials encara no poden donar la

REFLEXIONS FINALS 161

INFORME 2009



informació completa als usuaris sobre l’estat de tramitació del seu expedient. Pel seguiment
de les queixes, es pot veure que una de les causes d’aquests retards és la deficient coordina-
ció entre les diverses administracions implicades en l’aplicació de la nova llei.

Un altre exemple és l’abordament del problema de la prostitució a la ciutat. Malgrat que els
problemes es pateixen als carrers de la ciutat, l’Ajuntament no té els instruments per solu-
cionar-los i només pot intervenir parcialment oferint sortides laborals a les persones que es
dediquen a la prostitució. En aquest cas, a més, qualsevol intervenció policial a la via públi-
ca pot provocar que el conflicte es traslladi d’un punt a un altre de la ciutat o a altres pobla-
cions de l’àrea metropolitana. En aquest tema és necessari buscar una resposta conjunta
entre l’Ajuntament, la Generalitat i el Govern de l’Estat. Qualsevol iniciativa que no es pren-
gui d’una manera coordinada només trasllada el problema d’un lloc a un altre.

Un tercer exemple, també motiu de queixa en anys anteriors, és el funcionament dels serveis
socials d’atenció a la infància en risc. Pel que fa a l’àmbit municipal, hi intervenen els serveis
socials bàsics i els equips d’atenció a la infància i l’adolescència (EAIA); i pel que fa a l’àmbit
autonòmic, la DGAIA i l’ICASS; a més, el Consorci de Serveis Socials administra els centres de
protecció de menors desemparats de Barcelona. La Llei de la Carta Municipal de Barcelona
estableix que els EAIA són serveis de competència de l’Ajuntament, si bé en la pràctica la seva
actuació segueix les directrius de la Generalitat (DGAIA) establertes en el conveni de finança-
ment i col·laboració existent. Això passa perquè l’activitat dels EAIA condiciona les resolu-
cions de la DGAIA sobre la tutela dels menors desemparats. Sovint, el resultat final és que la
dificultat de coordinació entre els EAIA i la DGAIA per determinar el recurs assistencial o pro-
tector idoni repercuteix negativament en l’atenció als menors en risc. Una hipòtesi de solu-
ció que ha estat plantejada podria ser la renúncia de l’Ajuntament a la competència sobre els
EAIA i que aquesta es traspassés al Consorci de Serveis Socials. Si aquest traspàs es fa efectiu
potser millorarà la coordinació entre els EAIA i la DGAIA, però és possible que el problema
rebroti pel que fa a la coordinació entre els EAIA i els serveis socials bàsics municipals si aquests
no es doten dels recursos suficients per atendre degudament totes les situacions de risc.

Aquest exemple és una mostra de com la concreció de l’exercici de les competències com-
partides no sempre reverteix en favor dels afectats. De fet, en aquests i en altres temes, les
solucions passen per l’aplicació del principi de subsidiarietat: la responsabilitat de les deci-
sions s’ha d’assignar a l’àmbit de l’Administració local per tal que la seva gestió pugui ser
més eficient i més pròxima als ciutadans, i, si cal, s’haurien de revisar les competències que
pot assumir cada nivell administratiu, però sense perdre de vista el principi d’autonomia
local establert en l’Estatut de Catalunya. En tot cas, en matèria de competències compar-
tides, qualsevol iniciativa que no es prengui d’una manera coordinada i global només tras-
llada el problema d’una Administració a una altra sense resoldre’l.

DRETS I DEURES

La funció principal de la Síndica de Greuges és vetllar pels drets dels ciutadans. Sota aques-
ta visió es revisen els casos que són motiu de queixa. Però la resolució dels temes de fons
d’algunes queixes ha de tenir en compte els deures que tots tenim com a ciutadans. Drets i
deures estan íntimament lligats. 
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Per exemple, la necessitat d’impulsar la consciència ciutadana de tenir drets i també deures es
manifesta molt clarament en els temes que fan referència a la neteja. En general s’aprecia que
hi ha una programació molt acurada d’aquestes necessitats i, arran de la resposta de l’Ajunta-
ment en els llocs concrets que han estat motiu de queixa dels ciutadans per problemes de nete-
ja, es constata que aquesta programació es compleix amb rigor. Però és un dels àmbits en què
l’Ajuntament tot sol no pot solucionar els problemes si no compta amb la complicitat i cores-
ponsabilitat dels ciutadans. Cada ciutadà ha d’assumir també la seva responsabilitat en el man-
teniment de la ciutat. El desitjable seria que l’Ajuntament només hagués de vetllar per la neteja
d’allò que s’embruta naturalment i de la gestió de la recollida dels residus. Una reflexió sem-
blant es pot fer en tot el que fa referència a l’ús adequat de l’espai públic. 

En aquest àmbit cal recordar que, arran dels debats sobre l’Ordenança del civisme produïts
durant l’anterior mandat municipal, es va iniciar el procés d’elaboració d’una Carta de Drets
i Deures dels Ciutadans. No és un instrument que permeti solucionar tots aquests proble-
mes, però sí que és un instrument vàlid per poder fer una intervenció propositiva i peda-
gògica. En el seu moment, la Síndica de Greuges ja havia fet algunes propostes i aquest 2009
l’Ajuntament va reemprendre l’elaboració del text amb la participació de tots els grups
municipals. La finalització d’aquest procés de redacció d’una Carta de Drets i Deures dels
Ciutadans, i sobretot la seva difusió, pot ser un element de resposta al compliment neces-
sari dels deures dels ciutadans, deures que fan possible la convivència.

CONVIVÈNCIA ENTRE VEÏNS

Algunes de les queixes rebudes que fan referència a la intervenció municipal també revelen
problemes de convivència entre veïns. Els trobem especialment en temes de disciplina urba-
nística o en qüestions de contaminació acústica i ambiental. Són queixes en què una inter-
venció eficaç per part de l’Ajuntament hauria pogut evitar que es generessin greuges entre
veïns o que s’utilitzés la denúncia entre veïns com un instrument per resoldre un conflicte. 

Així, en disciplina urbanística, sobretot en casos que afecten tancaments de terrasses o d’al-
tres espais comunitaris, moltes de les queixes rebudes provenen de ciutadans que denun-
cien un altre veí o que es denuncien mútuament. Tal com es descriu en un cas sobre aparells
d’aire condicionat, també hi ha casos en què la causa de la denúncia d’un veí és la mala
relació entre ells, i hi ha un cas en què un veí denunciat va denunciar la resta de veïns que
també tenien aparells instal·lats a la façana. 

Aquest exemples mostren les conseqüències d’una actuació insuficient per fer respectar les
normes municipals. Les conseqüències no són només l’incompliment de la normativa, sinó
que aquesta pugui ser utilitzada com a element de confrontació entre els veïns i que, en
aquest conflicte, s’hi vegi implicada l’Administració municipal. Per això, s’ha insistir de nou
a fer normes que es puguin fer complir, perquè es compta amb els mitjans per fer-ho, i en
la necessitat que s’actuï d’ofici sense que s’hagi d’esperar que un ciutadà presenti una
denúncia per començar a actuar.

D’altra banda, sobre la convivència a la ciutat, cal destacar de nou els dubtes que plante-
gen les queixes sobre l’efectivitat de l’Ordenança de la convivència. I, per això, també cal
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insistir en la necessitat de reforçar les polítiques actives de prevenció i donar-les a conèi-
xer, especialment entre els menors i els joves, sobretot per posar en relleu la importància
del civisme per fer possible la convivència a la ciutat. És un aspecte que no se soluciona
només amb sancions i, per aquest motiu, cal responsabilitzar els infractors dels seus actes,
motivar-los per millorar i implicar-los socialment.

LA RESPOSTA A LA CRISI

En les queixes recollides aquest any, també s’ha significat d’una manera singular les reper-
cussions de la crisi econòmica i el seu efecte sobre les persones.

En un dels àmbits on apareix aquest problema és en l’accés a l’habitatge. Malgrat que la
crisi ha comportat l’aturada dels increments del preu de l’habitatge, això no ha incidit en
el fet de poder garantir l’accés a aquest dret fonamental i que és garantia de cohesió social.
Al contrari, la situació de crisi ha agreujat les dificultats de moltes famílies per accedir a
un habitatge o per mantenir el seu. 

Alhora, en les queixes sobre habitatge que corresponen a problemàtiques socials, la dificul-
tat d’accés a un habitatge té tantes variables com persones amb necessitats. Són casos que
mostren, per exemple, que els requisits d’accés als habitatges d’emergència social a Barce-
lona són molt restrictius, així com la dificultat que hi ha per adaptar el reglament actual i
la seva aplicació a les realitats concretes i situacions personals dels afectats. 

Un altre àmbit en què s’han visualitzat les conseqüències de la crisi ha estat evidentment
el dels serveis socials. L’augment de la demanda dels serveis socials ha fet molt difícil que
molts dels ciutadans que ho necessitaven hagin trobat la resposta que seria desitjable. Alho-
ra, tot i l’augment de recursos en l’àmbit dels serveis socials, l’accés als serveis d’ajuda a
domicili o als àpats a domicili continua estant limitat per la manca de pressupost. S’ha avan-
çat, però no s’ha fet prou. 

Però, a més dels recursos que s’han pogut oferir als ciutadans, cal destacar que la manca
de mitjans s’ha traduït en la dificultat per mantenir una atenció de qualitat i perso -
nalitzada. Generalment, les queixes posen de manifest un cert malestar per l’atenció
social rebuda en alguns centres de serveis socials de la ciutat. La reglamentació dels
recursos socials de dret, reglamentació necessària i obligada, no ha de fer perdre l’àni-
ma d’una atenció social de qualitat basada en la relació entre els professionals i els ciu-
tadans. De fet, com també es destaca en l’informe, quan les persones que s’han adreçat
a la Síndica de Greuges manifesten agraïment cap a la treballadora social no és tant pel
volum dels recursos que se’ls han ofert sinó pel suport rebut i la diligència en les seves
accions. 

Però el problema de fons és que la resposta a la situació actual no pot esperar a ser solu-
cionada amb la implantació definitiva del nou Model de serveis socials bàsics.

Fa temps que és necessari regular les prestacions obligatòries de la Cartera de serveis socials
per tal que siguin efectivament un dret. També, en el context actual, cal ser conscients que
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l’augment de la demanda social demana un increment considerable de recursos i que en la
resposta cal buscar solucions mes enllà de l’àmbit municipal. 

PREVENCIÓ

Com es recull en l’informe, un dels temes destacats de l’activitat de la Síndica de Greuges
d’aquest any ha estat la finalització i presentació de l’estudi sobre la prevenció de l’exclu-
sió social. Precisament, la resposta urgent a les necessitats immediates que presenta la crisi
econòmica no hauria de deixar en segon terme el treball preventiu. L’estudi Itineraris i fac-
tors d’exclusió social demostra clarament que qualsevol inversió en prevenció de l’exclusió
és molt més rendible que qualsevol tasca pal·liativa posterior, a més d’evitar el sofriment
de les persones afectades. 

En aquest àmbit, com en d’altres, es posa de manifest que el problema moltes vegades no
és l’elaboració de plans específics, sinó la resposta que es pot donar des de l’Administració
municipal, la seva coordinació amb la resta d’administracions, i que els serveis estiguin real-
ment enfocats i tinguin els recursos necessaris per fer una tasca veritablement preventiva. 

L’estudi promogut per la Síndica de Greuges justifica la necessitat d’unes veritables políti-
ques socials preventives. En les recomanacions que es formulen, s’insisteix en la necessitat
de prioritzar els serveis socials de base, els equips especialitzats, l’educació reglada i no
reglada, i la coordinació entre els serveis sanitaris, els educatius i els serveis socials. L’estu-
di demostra que els recursos dedicats a polítiques preventives signifiquen un estalvi futur
en polítiques de reinserció, però sobretot la prevenció és important per evitar el patiment
i l’exclusió de les persones i defensar la seva dignitat.

Un treball de prevenció demana sobretot que es faci un treball interdisciplinari on s’impli-
quin camps diversos com la salut, l’habitatge, l’educació i els serveis socials per mobilitzar
les persones. Així, la coordinació entre les administracions, les entitats i els serveis és un
element imprescindible.

Les recomanacions que formula la Síndica de Greuges, concretades en l’àmbit del suport
familiar, l’habitatge, l’educació, la formació laboral i la salut, són sobretot una demanda a
l’Ajuntament per augmentar i consolidar les intervencions preventives.
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CLASSIFICACIÓ DE LES QUEIXES PRESENTADES 2009

TOTAL DE QUEIXES PRESENTADES 

TIPUS DE TRAMITACIÓ Total Percentatges
Informe d’Alcaldia 309 16,9%
Tramitació directa 141 7,6%
Assessorament especialitzat 507 27,6%
Assessorament General i informació 879 47,9%
TOTAL 1.836

PERSONES QUE SUBSCRIUEN LES QUEIXES 3.305

CLASSIFICACIÓ PER TEMA

ORDENACIÓ DEL TERRITORI Nombre de queixes Percentatges
Habitatge 94 35,2%
Urbanisme 63 23,6%
Medi Ambient 110 41,2%
TOTAL 267 100,0%

VIA PÚBLICA Nombre de queixes Percentatges
Accessibilitat 15 5,0%
Circulació i transports 190 63,8%
Seguretat ciutadana 54 18,1%
Manteniment i via pública 39 13,1%
TOTAL 298 100,0%

ADMINISTRACIÓ GENERAL Nombre de queixes Percentatges
Comunicació entre administració i ciutadans 35 20,9%
Procediments administratius 42 25,2%
Activitat econòmica, llicències i tributs 76 45,5%
Funció pública 14 8,4%
TOTAL 167 100,0%
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SERVEIS A LES PERSONES Nombre de queixes Percentatge
Serveis Socials 108

Atenció Social 48 25,5%
Llei de la dependència 38 20,2%
Persones sense sostre 5 2,7%
Persones discapacitades 14 7,4%
Prostitució 3 1,6%

Infància 35 18,6%
Immigració 16 8,5%
Salut, cultura i esports 29 15,5%
TOTAL 188 100,0%

ALTRES 37

EXPEDIENTS TANCATS AMB DECISIÓ

DECISIÓ Nombre d’expedients Percentatges
Estimats 150 34,9%
Estimats en part 70 15,9%
Desestimats 185 42,7%
No admesos 3 0,7%
Desistits 25 5,8%
TOTAL 433 100,0%

EXPEDIENTS EN TRÀMIT 93

QUEIXES PRESENTADES SEGONS DISTRICTE DE RESIDÈNCIA

DISTRICTE Nombre de queixes Percentatges
Ciutat Vella 135 14,10%
Eixample 163 17,04%
Sants-Montjuïc 88 9,20%
Les Corts 58 6,07%
Sarrià-Sant-Gervasi 60 6,27%
Gràcia 68 7,10%
Horta-Guinardó 67 7,00%
Nou Barris 64 6,69%
Sant Andreu 46 4,80%
Sant Martí 80 8,35%
Altres municipis 128 13,38%
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ÒRGAN AFECTAT

Districte de Ciutat Vella 42 4,38%
Districte de l’Eixample 49 5,12%
Districte de Sants-Monjuïc 34 3,55%
Districte de Les Corts 8 0,83%
Districte de Sarrià-Sant-Gervasi 14 1,46%
Districte de Gràcia 24 2,50%
Districte d’Horta-Guinardó 21 2,19%
Districte de Nou Barris 18 1,88%
Districte de Sant Andreu 15 1,56%
Districte de Sant Martí 24 2,50%
Institut Municipal Persones amb Disminució 3 0,31%
Institut Municipal de Parcs i Jardins 4 0,41%
Institut Municipal de Cultura 1 0,10%
Institut Municipal d’Educació 3 0,31%
Institut Municipal d’Hisenda 127 13,27%
Institut Municipal de Mercats 4 0,41%
Institut Municipal d’Urbanisme 5 0,52%
Institut Barcelona Esports 4 0,41%
Institut Municipal d’Informàtica 1 0,10%
Institut Municipal del Paisatge Urbà 1 0,10%
Patronat Municipal de l’Habitatge 19 1,88%
Sector de Promoció Econòmica 14 1,46%
Sector de Seguretat i Mobilitat 91 9,50%
Sector de Serveis Generals 11 1,14%
Sector d’Acció Social i Ciutadania 57 5,95%
Sector d’Educació, Cultura i Benestar 9 0,94%
Sector de Serveis Urbans i Medi Ambient 29 3,03%
Sector d’Urbanisme 16 1,67%
22@ 1 0,10%
Agència de Salut Pública 5 0,52%
Alcaldia 1 0,10%
Barcelona Gestió Urbanística (BAGURSA) 2 0,20%
BCN de Serveis municipals (B:SM) 33 3,44%
Consorci d’Educació 16 1,67%
Foment de Ciutat Vella 1 0,10%
Informació i Comunicació de Barcelona 2 0,20%
Transports Metropolitans Barcelona 20 2,08%
Zoo de Barcelona 2 0,20%
Consorci de l’Habitatge 22 2,29%
Consorci de Serveis Socials 28 2,92%
Consorci de Biblioteques 1 0,10%
Junta Arbitral de Consum 3 0,31%
Serveis Funeraris i Cementiris 4 0,41%
Altres entitats 21 2,19%
No competencials 147 15,36%
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