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RESOLUCIO DE LA SINDICATURA DE GREUGES

QUEIXA RELATIVA AL DRET A UNA BONA ADMINISTRACIO
(ATENCIO A LA CIUTADANIA)

ANTECEDENTS
Descripcié dels fets objecte de la queixa

En data 21 de mar¢c de 2024, el ciutada va presentar una queixa en aquesta
Sindicatura en que manifestava la seva disconformitat per la manca de resposta
municipal a les seves peticions.

Hi exposava el seglent:

Va sol-licitar visita en data 12 de febrer de 2024, als Serveis de Llicencies (no de
districte) per poder comentar un certificat urbanistic emeés per aquell organisme sobre
una possible afectacié urbanistica.

En data 13 de febrer de 2024, li van comunicar que s’havia derivat la seva sol-licitud al
personal técnic de la Direccio de Serveis de Llicencies, el qual es posaria en contacte
amb ell properament, per trucada telefonica o per correu electronic, per tal d’aclarir
dubtes i, si esqueia, donar-li una cita presencial.

Donat que no va rebre cap trucada en els dies posteriors, va obrir una fitxa nova amb
el dia 27 de febrer de 2024.

Posteriorment havia fet diferents reclamacions per via del 010, per0 seguia sense
rebre cap noticia al respecte.

Actuacions fetes

Admesa a tramit la queixa, la Sindicatura va iniciar la instruccié de I'expedient. Va
estudiar els fets i la legislacié aplicable amb la finalitat de valorar si s’havien aplicat els
principis de bona administracié per a la salvaguarda dels drets fonamentals a la
ciutat.

Després d’examinar el contingut de la queixa i la documentaci6 aportada per la
persona interessada, es va considerar convenient dirigir-se a 'Area d’Urbanisme,
Transicié Ecologica, Serveis Urbans i Habitatge i a I’Area d’Economia, Hisenda,
Promocié Economica i Turisme per tal de conéixer les intervencions realitzades en
relacio amb la queixa presentada.

El dia 2 d’abril de 2024, es va sol-licitar a aquests organismes la informacié necessaria
per a I'estudi de la queixa.

1

Aquesta resoluci6 s’emmarca dins el compromis de [I'’Ajuntament de Barcelona amb els objectius de
desenvolupament sostenible (ODS), d’acord amb la mesura de govern sobre I'Estratégia d’'impuls de ’Agenda 2030.
Concretament, es relaciona amb I'objectiu 16.6 “Ajuntament de Barcelona, maxima eficacia i responsabilitat
envers la ciutadania”.
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Resposta dels organs afectats

El dia 9 de maig de 2024, aquesta Sindicatura va rebre la informaci6é sol-licitada a
I’Area d’Economia, Hisenda, Promocié Economica i Turisme. | en data 14 de maig
de 2024, es va rebre la informacié sol-licitada a I’Area d’Urbanisme, Transicio
Ecoldgica, Serveis Urbans i Habitatge. Els escrits exposen les actuacions dutes a
terme per I'Ajuntament.

CONSIDERACIONS

La queixa presentada pel ciutada fa referencia a la manca de resposta a una peticié de
reunié amb els Serveis de Llicéncies, aixi com a la manca d’efectivitat en I'is dels
canals que I'Ajuntament posa a disposicié de la ciutadania. Per aquest motiu, des de la
Sindicatura es va sol-licitar informacié als dos serveis corresponents, i també s’analitza
'actuacié municipal de forma diferenciada.

1. Sobre I'actuacié de I’Area d’Economia, Hisenda, Promocié Economica i
Turisme

La Direccio de Serveis d’'Informacié i Atenci6 Ciutadana (DIAC), que gestiona les fitxes
IRIS (incidéncies, reclamacions i suggeriments) i també el teléfon d’atencié ciutadana
010, aportava la informacié seguent:

El 12 de febrer de 2024, a través de la bustia ciutadana, el ciutada exposava que havia
sol-licitat un certificat urbanistic al Districte de les Corts, i que després de parlar amb
un tecnic d’aquell Districte necessitava una visita presencial amb un técnic/a de
Llicencies (Glories) per aclarir alguns aspectes. Aguella petici6 es va derivar a
Urbanisme.

La petici6 es va derivar i Urbanisme la va respondre en data 13 de febrer de 2024. A la
resposta s’informava el ciutada que s’havia derivat la seva sol-licitud a la Direccié de
Serveis de Llicéncies, que properament es posarien en contacte amb ell per aclarir
dubtes i facilitar-li una cita presencial, si feia falta.

El 27 de febrer de 2024, el ciutada truca al 010 exposant que encara no s’han posat en
contacte amb ell. L’agent que verifica les dades facilita un codi de reclamacié al
ciutada i linforma que, si en quinze dies no han contactat amb ell, pot tornar a
reclamar.

El ciutada truca al 010 en tres ocasions més: el 7 de marg de 2024, el 14 de mar¢ de
2024 i el 21 de marg de 2024. Els agents que l'atenen segueixen els protocols
corresponents i reclamen que es respongui al ciutada.

El 22 de marg de 2024, Urbanisme retorna la peticio a la DIAC i li indica que no eren
competents en la matéeria.

Des de la DIAC s’inicia un procés per esbrinar de qui és la competéncia i, finalment, el
4 d’abril, I'Oficina de Rehabilitacié assumeix el tema.

L’11 d’abril de 2024 es tanca la fitxa IRIS amb la resposta per part d’'Urbanisme al
ciutada, en la qual li demanen disculpes pel retard en la resposta. Aixi mateix, li
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plantegen que, com s’ha acordat en una trobada presencial en data 10 d’abril de 2024
i consta el fet que la consulta feia referéncia a una quiestié que es troba fora de 'ambit
de les seves competéncies, faran arribar la peticié al Departament de Planejament de
la Geréncia d’'Urbanisme i s’ofereixen per fer 'acompanyament necessari.

Des de la Sindicatura —després de contrastar les funcions de la DIAC amb el
contingut del text consolidat del Decret d’Alcaldia S1/D/2017-2348, pel qual es regula
el sistema informatic per a la gesti6 de comunicacions dels ciutadans d’incidéncies,
reclamacions, queixes, suggeriments, peticions de servei, consultes web i agraiments
(IRIS)— es constata que I’actuacié de la DIAC, tant pel que fa a la primera fitxa,
entrada per la bastia ciutadana, com pel que fa a la segona, generada a partir de
trucades al 010, s’ha desenvolupat segons les previsions.

2. Sobre l'actuacié de I’Area d’Urbanisme, Transicié Ecologica, Serveis
Urbans i Habitatge

L’'informe municipal exposa que des de la Direccié de Serveis de Llicéncies es va
comprovar posteriorment a la comunicacié enviada al ciutada (de data 13 de febrer de
2024) que no se li podia donar resposta des del seu servei perqué els seus dubtes
estaven enfocats a afectacions de planejament d’'una finca. En aquell moment es va
redirigir la consulta al departament competent per resoldre els dubtes, pero
posteriorment es va poder comprovar que, a causa del mal funcionament de I'aplicacio
informatica a través de la qual es fan aquelles gestions, no es va acabar la tasca i el
ciutada no va rebre més comunicacions.

Una vegada arriba la queixa a la Sindicatura, es va recuperar la peticié presentada en
primera instancia, i es van posar en contacte telefonicament amb l'interessat, al qual
van atendre en data 10 d’abril de 2024 per evitar més dilacions, fet que la Sindicatura
celebra.

En la mateixa reunié es va concloure que la consulta s’havia de dirigir a la Direcci6é de
Planejament. La Direcci6é de Serveis de Llicéncies es va oferir per fer
lacompanyament de la consulta i també, si fos necessari, per fer-ne un
seguiment, cosa que es considera adient atés el temps d’espera que se li ha
generat al ciutada.

Cal tenir en compte que el text consolidat del Decret d’Alcaldia S1/D/2017-2348, pel
qual es regula el sistema informatic per a la gestié6 de comunicacions dels ciutadans
d’incidéncies, reclamacions, queixes, suggeriments, peticions de servei, consultes web
i agraiments (IRIS), estableix, a I'article 7.8., que en cas que una fitxa arribi a un organ
municipal que no sigui competent per respondre-la, aquest I'haura de retornar al
departament o servei que gestiona el sistema IRIS —és a dir, a la DIAC— en el
termini maxim de cinc dies, motivant-ne el retorn.

Tal com queda reflectit al punt 1 d’aquesta resolucid, des que la DIAC fa la
corresponent derivacié de la fitxa IRIS, el 12 o 13 de febrer, i fins que Urbanisme
respon que no é€s competent, en data 22 de mar¢ de 2024, transcorre un periode que
excedeix ampliament els cinc dies que estableix el text consolidat del Decret d’Alcaldia
(...). Per tant, en aquest punt, el servei municipal no va actuar segons el que
s’estableix al text, de forma que li recordem la necessitat d’actuar segons els
terminis previstos, seguint el que disposa la regulaci6 dels IRIS.
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A més, el text consolidat del Decret d’Alcaldia (...), a l'article 11.3 també estableix que
tots els organismes que gestionen peticions IRIS nomenaran, internament, una
persona referent o coordinadora IRIS que tindra la funcié de coordinar el seu
organisme amb el servei que gestiona els IRIS.

Exposem els fets seglents:

— No s’exposa a la DIAC que el servei no era competent en la fitxa del promotor
de la queixa en el termini adient.

— Es redirigeix la fitxa a un altre servei i no es detecta que hi havia un problema
en el funcionament de I'aplicacio.

— Les comunicacions de les diferents trucades que el ciutada fa al 010 no
generen cap actuacié. Es van transferint segons els protocols i van reclamant
la demanda del ciutada.

De tot aix0, se'n pot inferir que aquest mecanisme del qual s’hauria de dotar la
Direcci6 de Serveis de Llicencies o I’Area d’Urbanisme, Transicié Ecologica,
Serveis Urbans i Habitatge no va funcionar correctament.

Per agquest motiu, es recomana que es revisin els circuits i els mecanismes de
resposta a les fitxes IRIS per part de la Direccié de Serveis de Llicéncies o I’Area
d’Urbanisme, Transicio Ecologica, Serveis Urbans i Habitatge, aixi com que es
vetlli per la correcta coordinacié amb la DIAC.

Finalment, volem destacar que, pel que s’exposa en l'informe municipal, si el
ciutada no s’hagués dirigit a la Sindicatura, no hauria tingut al seu abast altres
mitjans per aconseguir una atenciéo amb el dret a una bona administracio, que
recull 'article 5 de la “Carta de ciutadania. Carta de drets i deures de Barcelona”,
fet que preocupa a aquesta institucié supervisora.

DECISIO

D’acord amb el que disposen l'article 143 de la Carta municipal de Barcelona i el
reglament que regula la Sindicatura de Greuges de Barcelona, aquesta institucio té
com a missio valorar si s’ha produit un greuge. Considerats els fets i les normes
aplicables, conclou que, en aquest cas, no s’observa cap irregularitat per part de la
DIAC ni de I’Area d’Economia, Hisenda, Promocié Econdmica i Turisme. Aixi
mateix, conclou que lactuacié de I’Area d’Urbanisme, Transicio Ecologica,
Serveis Urbans i Habitatge ha de millorar en eficacia.

Per tot el que s’ha exposat, aquesta Sindicatura emet la decisié seglent:

— Recordar a I’Area d’Urbanisme, Transicié Ecoldgica, Serveis Urbans i
Habitatge la necessitat d’actuar segons els terminis previstos, seguint el que
estableix la regulacié dels IRIS.

— Recomanar a I’Area d’Urbanisme, Transicio ecologica, Serveis Urbans i
Habitatge que es revisi el funcionament dels circuits i els mecanismes de
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resposta a les fitxes IRIS, aixi com que es vetlli per la correcta coordinacié amb
la DIAC.

- Recomanar a I’Area d’Urbanisme, Transicié Ecologica, Serveis Urbans i
Habitatge que estigui amatent a la correcta atencié al ciutada en la seva
peticio, atés el greuge que se li ha generat.

Aquesta resolucié es comunicara a I'érgan municipal competent, se’n donara compte
al Plenari del Consell Municipal en I'informe anual reglamentari i s’informara la persona
interessada del seu contingut.



