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Benvolgudes,
Benvolguts,

Tinc I'honor de fer-vos a mans I'Informe de la Defensora
de la Ciutadania de Santa Coloma de Gramenet
corresponent a les actuacions de I'any 2025.

Aquest informe s'inscriu en la continuitat del treball
desenvolupat al llarg dels darrers anys, amb la voluntat

de seguir contribuint, des de |a proximitat i el rigor, a la
defensa i l'enfortiment dels drets de la ciutadania. No es
tracta només de recollir actuacions o dades, sin6 d'oferir
una mirada compartida sobre les realitats que travessen
la nostra ciutat, a partir de I'escolta atenta de les persones
i de les seves experiéncies.

Aquest any, la lletra que destaca en el titol de I'informe
és la “E” de la paraula drEts. Una lletra que ens convida
a posar l'accent en valors i practiques imprescindibles
per avancar com a ciutat: I'entesa, com a base del
dialeg institucional; I'equitat, com a principi que ha

de guiar I'acci6 piblica; I'escolta activa, com a eina
imprescindible per comprendre les necessitats reals
de la ciutadania; I'empatia, per situar-nos en la realitat
de I'altre; I'esperanca, com a motor de transformacio, i
I'enfortiment dels vincles i de la confianga mitua.

Aquestes idees no s6n només paraules, sind orientacions
que travessen tant les recomanacions que es presenten
en aquest informe com les linies de treball del mandat.
Ens parlen de la necessitat de continuar avangant cap a

una administracio més accessible, més entenedora, més
eficient i més propera a les persones.

L'experiéncia acumulada ens reafirma en una conviccio:
cada queixa, cada consulta, cada malestar expressat per
una persona és una oportunitat valuosa per millorar. Es
des d'aquesta mirada que la instituci6 de la Defensora

vol continuar exercint la seva funcié, no com a espai de
confrontacio, sind com a eina de collaboracid, de mediaci6
i de construccio compartida de solucions.

En aquest sentit, cal continuar avancant en una cultura
organitzativa basada en la confianga, la corresponsabilitat
i el treball conjunt entre tots els nivells de 'Administracio.
Només aixi sera possible donar respostes més agils, més
justes i més adequades a la complexitat de les situacions
que ens planteja la ciutadania.

Aquest informe vol ser, doncs, una invitacio a seguir
treballant plegades, amb compromis i amb voluntat
d’entesa, per continuar construint una ciutat més justa,
més inclusiva i més respectuosa amb els drets de totes les
persones.

PEPA GONZALEZ LARA

Defensora de la Ciutadania
de Santa Coloma de Gramenet
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FERNANDO OTEROS

LA DEFENSORA DE LA CIUTADANIA A SANTA COLOMA

L'any 2025 la instituci6 de la Defensora de la Ciutadania
de Santa Coloma de Gramenet va arribar als 25 anys
d'existéncia. El 29 de novembre de 1999, el Ple de
I'Ajuntament va aprovar inicialment el Reglament del
Defensor, que va quedar definitivament aprovat el 28 de
febrer de 2000. El mes de maig, el plenari va nomenar el
Sr. Fernando Oteros com a primer Defensor de la ciutat.

L'actual defensora, Pepa Gonzalez, va assumir la
responsabilitat institucional el 25 de juny de 2018, amb el
suport unanime del consistori. L'any 2025 transcorre en el
marc del seu segon mandat al capdavant de la institucio,
que dona continuitat a la feina feta i reforga I'estabilitat del
servei pablic que presta la Defensora.

La institucio de la defensora té valor per a la ciutadania i
per a I'Ajuntament en la mesura que treballa, de manera
quotidiana, amb allé que no acaba d'anar bé o amb allo
que les persones perceben com un greuge: una decisio
equivocada, una sensacio d'injusticia, una mancanca
persistent o un procediment administratiu que no funciona
com hauria de funcionar.

La queixa, la insatisfaccié o el trencament de la confianca
d'una persona envers el seu ajuntament no s'han
d'interpretar com un retret o una moléstia, sind com una

PEPA GONZALEZ

oportunitat per revisar actuacions, millorar decisions i
corregir procediments que afecten directament la vida
dels nostres veins i veines.

Els drets de les persones es viuen i s'exerceixen en la
quotidianitat. Aquest és el terreny de treball de la nostra
institucio: la proximitat amb la ciutat, amb els carrers

i les places de Santa Coloma, i amb les condicions
materials que fan possible una vida digna. Parlem de salut,
d’habitatge, de convivéncia, de serveis pablics, d'espai urba,
de medi ambient i de qualitat democratica.

Es precisament en aquest espai de proximitat on la
institucio té un paper singular: escoltar les persones,
atendre consultes, recollir queixes, dialogar amb els serveis
municipals i contribuir a trobar vies d'acord i de solucié.
Molt sovint, la nostra aportacié més valuosa és també la
més delicada: recompondre i restablir la confianca de la
ciutadania en les institucions pibliques.

L'objectiu final és compartit per totes i tots i ha de ser
assumit de manera transversal per tots els actors
institucionals i socials de |a ciutat: treballar per a |la millora
de la qualitat de vida de les persones i per a la garantia
efectiva dels seus drets.
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QUIESLA
DEFENSORA
PEPA
GONZALEZ?

Pepa Gonzalez és diplomada en Educacio Social per la
Facultat de Pedagogia de la Universitat de Barcelona.
Ha desenvolupat la seva trajectoria professional en els
ambits de la infancia, I'adolescéncia i 'acompanyament
a families en situaci6 de vulnerabilitat i amb necessitats
socials basiques.

Aquesta experiéncia aporta a la institucié una mirada
especialment vinculada a I'atenci6 a les persones, a
la construcci6 de bona convivéncia, a la mediacio i a
la defensa dels drets en I'ambit local. Des de 2018,
exerceix la funcio de Defensora de la Ciutadania de
Santa Coloma de Gramenet.

UNA INSTITUCIO
PROPERA,
INDEPENDENT |
UTIL

La fortalesa de la Defensora no es
mesura nomes per la seva capacitat
d'intervenir davant d'un cas concret,
sind també per la confianca que és
capac de generar.

La institucio és propera perqué escolta
i acull; és independent perque actua
amb criteri propi i amb autonomia
funcional; i és (til perqueé orienta, fa
seguiment, promou solucions i formula
recomanacions de millora.

La seva legitimacio prové de la voluntat

i maduresa democratica del municipi
per establir un mecanisme de garantia
| supervisio, i de la conviccid que una
administracio millor també és aquella
que sap revisar-se a si mateixa.
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COM TREBALLEM?
COM HO FEM?

Recull i analitza tota la
informacio disponible en
relacio a la queixa i constata
que I'Ajuntament, en primera
instancia, hagi tingut
coneixement de la qliestid i
I'oportunitat d'atendre i donar
resposta a les demandes
plantejades. L'Ajuntament té

el deure de collaboraramb la
Defensora de forma preferent i
urgent i ha de facilitar I'accés a
tota la informacid sobre el cas.

Després d'analitzar la queixa,
i quan aquesta és pertinent

i estimable, la Defensora
intenta cercar una solucié.

Habitualment s'opta per
aconseguir una solucié
amistosa de forma que no
calgui presentar una resolucio
expressa del cas.

L' objectiu d'aquesta tasca de
mediacio entre I'’Ajuntament

i la ciutadania és resoldre les
dificultats existents entre

les parts i, d'aquesta forma,
solucionar els casos. Aquesta
formula, a més, permet
detectar tots aquells aspectes
de l'organitzacio municipal
susceptibles de millora.

Si considera que la

queixa no té fonament, la
Defensora pren la decisio de
desestimar-la. Desestimar
una queixa suposa considerar
que l'actuacié municipal ha
estat correcta i, per tant, es
dona la rad a I'Ajuntament.

Si la queixa té fonament, i no
ha estat possible plantejar
una solucio amistosa, la
Defensora procedeix a
estimar-Ila, cosa que suposa
considerar que en les
decisions de I'Ajuntament

hi ha hagut algun greuge o
vulneracio dels drets de la
ciutadania, motiu pel qual es
dona la raé al ciutada.

PRINCIPIS DE FUNCIONAMENT

Escoltem i acollim les persones
amb respecte, confidencialitat i
proximitat.

Analitzem cada consulta o queixa
amb criteris d'equitat, legalitat i
bona administracio.

Actuem amb independéncia
respecte de l'estructura politica i
administrativa municipal.
Promovem la mediacio, el dialeg
i Ia recerca d'acords quan és
possible.

Supervisem |'actuacié municipal
i formulem observacions o
recomanacions si cal millorar-la.
Fem seguiment dels casos i
orientem la ciutadania també
quan la competéncia és d'una
altra administracio.

MANERA D'INTERVENIR

La institucio atén consultes,
queixes i demandes d'orientacio.
En alguns casos, la intervencio
consisteix a oferir informacio clara

i comprensible; en d'altres, cal
analitzar el cas, demanar informacio
als serveis municipals, valorar si hi
ha hagut una actuaci6 incorrecta o
insuficient i proposar mesures de
correccio o millora.

La Defensora no substitueix

els serveis municipals ni els
procediments administratius,
pero vetlla perqué funcionin
adequadament, respectin els
drets de les persones i responguin
amb diligéncia, proporcionalitat i
humanitat.



https://www.gramenet.cat/es/sites/defensora-de-la-ciudadania/

SALUTACIO

25 ANYS DE LA
SINDICATURA

DADES 2025
RECOMANACIONS

PROPOSTES DE
MANDAT

COMUNICACIO
EL FORUMSD

RELACIONS
INSTITUCIONALS

TRANSPARENCIA

AGRAIMENTS

EL MARC LEGAL

Els informes anteriors de

la Defensora han inclos

una contextualitzacio
extensa del marc juridic

de la institucié. Mantenim
en una mateixa pagina els
elements essencials que

ja vam esquematitzar al
darrer informe perqueé situen
adequadament I'abast de la
funcié de la Defensorai el
sentit de la seva existéncia
en I'ambit local.

Podeu accedir a aquests
capitols des del web de

la Defensorai a I'arxiu
d'informes Informe 2019-
2020 Informe 2021

La institucio del/de la defensor/a de la
ciutadania existeix per la voluntat i el
compromis municipal que en van fer
possible la creacié. Aquesta creaci6 no és,
en termes generals, una obligacié imposada
a tots els gjuntaments; tanmateix, un cop

la instituci6 s'ha constituit, el municipi

ha d'actuar amb coheréncia i assumir
plenament els compromisos de garantia,
supervisid i collaboracié que se'n deriven.

El seu fonament s'inscriu en la

legislaci6 de régim local de Catalunya

i en el reconeixement estatutari de les
institucions de garantia i defensa dels
drets. A Santa Coloma de Gramenet, aquest
marc es concreta en el Reglament del/de
la sindic/a defensor/a de la ciutadania,
aprovat I'any 2000 i plenament vigent,
que en defineix les funcions, el procediment
d'actuacid i les obligacions de collaboracio
institucional.

Les competéncies d'actuacio i supervisid

es projecten principalment sobre I'ambit de
responsabilitat municipal. Ara bé, la defensa
dels drets de les persones obliga sovint

a anar més enlla del limit estricte de les
competéncies propies i, en aquests casos,
la institucié acompanya, orienta i dona
suport a la ciutadania quan la resposta
correspon a altres administracions, siguin
autonomiques o estatals.

Pel que fa al marc de drets, la institucio
s'inspira en la Declaraci6 Universal dels
Drets Humans, la Convencio sobre els
Drets de I'Infant, el Pacte Internacional
dels Drets Civils i Politics, la Constitucio
espanyola, I'Estatut d’autonomia de
Catalunya i la Carta Social Europea. Tot
aquest conjunt normatiu té una traduccio
directa en la vida quotidiana: en l'estat dels
carrers i places, en I'accés a I'habitatge, en
la convivéncia, en la salut, en la tramitacio
d'un expedient o en la regulacié d'un gual.

També formen part d'aquest marc els
compromisos que I'Ajuntament ha
assumit com a propis, entre els quals
destaquen I'Agenda 2030 i els Objectius
de Desenvolupament Sostenible, aixi
com I'adhesi6 a la Carta Europea de
Salvaguarda dels Drets Humans a la
Ciutat, ratificada pel Ple municipal el 27 de
juliol de 2000.

Finalment, cal recordar que el Parlament de
Catalunya manté en tramit una proposta
de llei de sindicatures locals, impulsada
pel treball conjunt de les sindicatures locals
del pais i amb el suport de les associacions
municipalistes. Des de la perspectiva de
I'any 2025, aquest marc continua sent

una expectativa rellevant per al reforg
institucional de les defensories locals.
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ELS PRINCIPIS DE VENECIA

Per completar aquest resum
del marc institucional i
normatiu que envolta el nostre
treball, &s pertinent mantenir
la referéncia als anomenats
Principis de /enécia, aprovats
pel Consell d’Europa I'any
2019.

Es tracta d'un text de
referéncia internacional sobre
la figura de I'ombudsperson

i sobre les garanties que

han d'acompanyar aquestes
institucions perqué siguin
realment eficaces.

Els Principis de Venécia posen |'accent en aspectes
essencials com la independéncia, la imparcialitat,
I'accessibilitat, I'autonomia funcional, la suficiéncia de
recursos, la cooperacio lleial de les administracions i la
necessitat que la institucid pugui actuar amb credibilitat i
amb capacitat d'incidéncia.

Per a una defensoria local, aquesta referéncia no

és merament teérica. Es un estandard de qualitat
institucional. Ens recorda que defensar drets no
consisteix només a atendre casos individuals, sind
també a consolidar una cultura de bona administracio,
transparéncia, respecte i rendicio de comptes.

En aquest sentit, els Principis de \/enécia continuen essent,

I'any 2025, una guia exigent i Gtil tant per a la Defensora
com per al conjunt de les administracions pibliques

que volen reforcar la confianga ciutadana i la qualitat
democratica de les seves institucions.

‘ PRINCIPIS DE VENECIA

Com a mostra d'aquesta
Declaraci6 vull incloure el seu
primer principi:

“Les institucions
d’ombudsman tenen

un paper important

en I'enfortiment de la
democracia, I'estat de
dret, la bona administracio
i la proteccio i promocio

dels drets humans i les
llibertats fonamentals.
Tot i que no hi ha cap
model normalitzat entre
els estats membres del
Consell d’Europa, I'Estat
ha de recolzar, protegir la
institucio de 'ombudsman
i abstenir-se de qualsevol
accio que perjudiqui la seva
independéncia”.
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El passat mes de febrer de 2025, Santa Coloma de
Gramenet va commemorar els 25 anys de la institucio
del/de la Defensor/a de la Ciutadania, una data
especialment significativa per a la ciutat i per a totes

les persones que, al llarg d'aquest temps, han trobat en
aquesta institucié un espai d'escolta, d'acompanyament i
de defensa dels seus drets.

Celebrar aquests 25 anys és reconéixer molt més que una
trajectoria institucional. Es posar en valor una manera
d’entendre el servei piiblic des de la proximitat, de
I'atencio humana i del compromis ferm amb la dignitat de
les persones. Al llarg d'aquest quart de segle, la Defensora
de la Ciutadania ha esdevingut una figura clau en I'ambit
municipal, vetllant per |a garantia i el compliment efectiu
dels drets humans, escoltant amb respecte i sensibilitat
els malestars de la vida quotidiana i contribuint a donar
resposta a situacions que sovint afecten de manera directa
la vida de les persones.

La institucié representa una preséncia propera i necessaria.
Una figura que escolta, orienta, acompanya i, sempre

que és possible, contribueix a reparar greuges, a aclarir
incomprensions i a restablir confiances entre la ciutadania
i 'Administracio. Ho fa des de la independéncia, el

rigor i una mirada profundament compromesa amb els
principis d'equitat, bon govern i bona administracio. En
aquest sentit, la sindicatura local és també una aliada
imprescindible per avancar cap a una administracié més
justa, més accessible i més atenta a les realitats diverses
gue conviuen a la ciutat.

Aquests 25 anys son també el reflex d'un recorregut
compartit. La sindicatura local ha contribuit, durant aquest
temps, a teixir xarxa, a establir vincles i a caminar al costat
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d'entitats, associacions, collectius socials i agents diversos de la ciutat,
amb la voluntat de sumar esforcos per millorar la dignitat i la qualitat de
vida de les persones. Aquesta vocacio de treball conjunt i d'obertura ala
comunitat ha estat una part essencial de la seva tasca i una expressio clara
del seu arrelament a Santa Coloma.

Aquest aniversari ha de ser també, de manera molt especial, un moment
d'agraiment sincer a totes les persones que han confiat en la institucié6.

A totes aquelles ciutadanes i ciutadans que, en algun moment, s'hi han
adrecat per compartir una preocupacio, una injusticia viscuda, un dubte o
una demanda d'ajuda. La seva confianca dona sentit a la institucié i n'explica
la rad de ser. Cada persona atesa, cada veu escoltada i cada experiéncia
compartida formen part de la historia viva d'aquests 25 anys i expressen la
importancia de disposar d'un espai proper, huma i compromés al servei de
la ciutadania.

Cal reconéixer igualment la confianca de I'Ajuntament de Santa Coloma de
Gramenet per haver creat, sostingut i fet prevaldre una institucié com la del/
de la defensor/a de la ciutadania. Aquesta aposta institucional, sostinguda
en el temps, honora la ciutat i evidencia un compromis inequivoc amb

la qualitat democratica, la defensa dels drets i una administracié que vol
escoltar, millorar i servir millor.

Commemorar aquests 25 anys és, per tant, celebrar el cami fet, reconéixer
la confianga dipositada en la instituci6 i reivindicar el valor d'una eina
publica que ha sabut mantenir-se propera, Gtil i necessaria. Perd és també
mirar endavant, amb agraiment, amb conviccid i amb forca renovada per
continuar fent cami, per continuar escoltant, acompanyant i defensant
drets, i per continuar treballant, al costat de la ciutadania, per una ciutat
més equitativa, més humana i més justa.
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SITUACIO GENERAL

En els quadres i dades que us adjuntem mantenim
un recull comparatiu dels darrers quatre exercicis,
2022,2023, 2024 i 2025.

Tot i aixo, en aquest informe exposarem els
aspectes concrets i especifics de la gestio i
tramitacio de les queixes de I'any 2025 aixi
com les analisis i observacions que sobre
aquestes queixes ens sorgeixen, encara que
sovint és inevitable fer referéncies a qliestions o
problematiques que es reiteren o ja han sortit en
anteriors informes.

Seguim mantenint el disseny i el format de
I'informe i, a la vegada, de consulta digital que ja
hem utilitzat i que podeu trobar a la web. Igualment
en la forma de presentaci6 de les dades que us
exposem.

Destaquem de nou el creixement continuat de
casos atesos a I'Oficina que tenim des de I'inici del
meu primer mandat a finals de 2018, i en aquesta
darrera série que us presentem entre el 2022 i el
2025.

495

EXPEDIENTS EL 2024

415 oo

EXPEDIENTS EL 2023

1 D'OFICI
.

283

EXPEDIENTS EL 2022

153

2 D'OFICI QUEIXES

171

QUEIXES

243

ASSESSORAMENTS

341

ASSESSORAMENTS

2022 . 2023 . 2024 . 2025

584

EXPEDIENTS EL 2025

3 D'OFICI

y N

250

QUEIXES

331

ASSESSORAMENTS
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EVOLUCIO DELS EXPEDIENTS

LA INSTITUCIO

25 ANYS DE LA El que voldria destacar d'aquesta série de dades
SINDICATURA és el creixement de casos atesos a I'Oficina que
es produeix des de I'inici del meu primer mandat

DADES 2025 a finals de 2018, tenint en compte que a partir del

15 de marg de 2020 totes vam haver d'aprendre 584
RECOMANACIONS a treballar des dels respectius domicilis, amb EXPEDIENTS
els mitjans telematics que vam poder utilitzar i
PROPOSTES DE “reinventant” les formes de poder atendre a la
MANDAT ciutadania en totes les seves necessitats. 495

. EXPEDIENTS
COMUNICACIO

EL FORUMSD
415

RELACIONS EXPEDIENTS

INSTITUCIONALS

TRANSPARENCIA

AGRAIMENTS
307

EXPEDIENTS

274

EXPEDIENTS

283

EXPEDIENTS

248

EXPEDIENTS
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PROCES | RESOLUCIO DE LES QUEIXES

LA INSTITUCIO

25 ANYS DE LA
SINDICATURA

2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025

DADES 2025 TOTAL DE QUEIXES 159 153 171 153 250 QUEIXES ADMESES 105 84 125 90 134
RECOMANACIONS ADMESES 105 84 125 20 134 SOLUCIO AMISTOSA 34 10 30 30 65
PROPOSTES DE NO ADMESES 54 69 46 63 116 PERCENTATGE 324 11,2 24 333 48,5
MANDAT
OFICI 0 2 1 1 3 Respecte els expedients que s’han pogut tancar amb una
COMUNICACIO solucié amistosa — mediacid, pensem que hem aconseguit
Aquest quadre exposa el recompte de les queixes rebudes i el procés I'objectiu que en el nostre anterior informe ens plantejavem
EL FORUMSD que segueixen quant al seu tramit, admissié o no admissi6. També d'incrementar el seu percentatge i hem arribat molt a prop

facilita la comparativa entre la série dels anys 2021-2025. del 50% dels expedients resolts amb aquest acord entre

RELACIONS
INSTITUCIONALS

TRANSPARENCIA

2021 2022 2023 2024 2025

les parts. També exposavem que, com a ciutat, volem ser
referents en les practiques de la mediaci6 i la conciliacio, la
resolucio alternativa de conflictes i les practiques i la cultura
restaurativa quan, pel que sigui, es produeixen errors o

TOTAL DE QUEIXES 105 84 125 90 134 .
malentesos. Igualment sempre exposem que les solucions
AGRAIMENTS ESTIMADES 40 47 74 29 26 amistoses també collaboren en aconseguir millores en els
processos i tramits administratius, per tant, aconseguir una
DESESTIMADES 9 8 8 7 19 solucié amistosa la promourem i la incorporem sempre con
SOLUCIO AMISTOSA 34 10 30 30 65 una bona practica de I'Ajuntament.
ARXIU DESISTIMENT 11 11 2 4 5
DERIVADES SGCAT/DDP 11 8 11 20 11
EN TRAMIT 8

a Aquest quadre mostra el treball fet amb cada queixa que ha estat
admesa a tramit i s'ha treballat i valorat en la seva resolucio i les diverses

resolucions possibles: queixes estimades, desestimades, resoltes amb
solucié amistosa-mediacio, arxivades per desistiment o derivades al
Sindic de Greuges de Catalunya (SGC) o al Defensor del Pueblo (DDP) per
correspondre a una altra administracio.

N
I
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SALUTACIO
LA INSTITUCIO

25 ANYS DE LA
SINDICATURA

DADES 2025
RECOMANACIONS

PROPOSTES DE
MANDAT

COMUNICACIO
EL FORUMSD

RELACIONS
INSTITUCIONALS

TRANSPARENCIA

AGRAIMENTS

CLASSIFICACIO DELS EXPEDIENTS

Mantenim la mateixa tipologia que I'Ajuntament utilitza en la gestio
interna del programa de queixes i suggeriments, els QUI, com a
forma logica d'entendre’ns entre totes quan parlem del mateix
concepte, problema o dificultat. Aixi, fem referéncia o recomptes
sobre expedients de medi ambient, disciplina urbanistica, llicéncies
o activitats, serveis urbans o manteniment de la via publica. En
aquesta classificaci6 només s’han fet alguns ajustaments minims
que creiem necessaris des de la logica de I'Oficina de la Defensora,
pero respectant i mantenint al maxim I'estructura basica treballada i
disponible.

De nou recordem, com fem cada any, que a I'Oficina de la Defensora
s'adrecen moltes queixes en primera instancia —és a dir, que

no s'han formulat préviament a I'Ajuntament— i que sovint ens
suposen dedicar un temps important d'atenci6, assessorament i
explicacions que cal oferir a una ciutadania que, certament, cada dia
és més exigent amb els serveis que rep de les administracions i,
especialment, del seu Ajuntament. També volem pensar que ens
arriben més queixes perque, a poc a pog, la ciutadania coneix una
mica més |'existéncia de la institucio de la Defensora |, aixi, ens
acaben arribant més casos i queixes a la nostra oficina.

Es per aquest motiu que fem un desglossament important entre alld
que ens pot arribar dins aquesta categoria més oberta de sollicituds
d'informacid i assessorament, que queden aixi registrades, i allo que
jase'ns planteja com a queixa, perd que no podem admetre com a
tal i que hem de derivar a la primera instancia, ja sigui per la via de la
presentacio d’'una instancia o, quan la persona disposa dels mitjans,
de la presentacio d'un QUI.
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Clavegueram, empreses de subministraments, guals
Manteniment semafors, ordenacio i senyalitzacio viaria
Reserves estacionament discapacitats, carrega/descarrega
Enllumenat public, escales mecaniques, fonts ornamentals
Guals, paviment de calcades i voreres, pivots
Accessibilitat, adaptacié pasos de vianants

Queixes Metro / Bus

Parcs i Jardins, poda
arbrat, bancs, papereres,
jocs infantils

Neteja i manteniment
Ocupacié Via Publica

Expropiacions, borsa

habitatge municipal, plans

rehabilitacio habitatges

OPUBRB DULLIC DUACT CULT SOLICOP

OBRES PUBLIQUES - DISCIPLINA DISCIPLINA CULTURA SOLIDARITAT |

REHABILITACIO BARRIS URBANISTICA / URBANISTICA / Museu, Teatre, Auditori, COOPERACIO
LLICENCIES ACTIVITATS

Actuacions de rehabilita-
cié i regeneracio barris

Llicéncies obres, ocupacio
terrasses bar, soroll i

olors, Inspeccions urbanis-

tiques i activitats

Incompliments ordena-
ment urbanistic

Biblioteques, Cicle Festiu
Us d'equipaments cul-
turals

Solidaritat i Cooperacié

SALUTACIO CODI/ TIPOLOGIA D'EXPEDIENT / Queixes relacionades
LA INSTITUCIO ) @ &) [ 4 5 O
25 ANYS DE LA SERVJUR INTERV PADRO OIAC PATRIM CONTR
SINDICATURA SERVEIS JURIDICS INTERVENCIO / PADRO HABITANTS OIAC PATRIMONI | COMPRES CONTRACTACIO

Expedients de Reclamacié TRESORER“‘} / Gesti6 de Padré OIAC, Atencid a les perso- Gestio d'Habitatges i locals Contractacié municipal -

ADES 2025 Patrimonial - ERP RECAPTACIO nes, Informacio6 general municipals obres publiques
Resolucié de recursos Endarreriment pagaments Compres de béns i serveis
de I'Ajuntament a tercers de consum
RECOMANACIONS Sol-licitud de pagaments de
deutes a termins, Recaptacié

PROPOSTES DE
HEREEE & O 10 11
COMUNICACIO RRHH PROTDADES TRIBUTS MAMBIENT SERVURB

RECURSOS HUMANS PROTECCIO DE DADES TRIBUTS / RECURSOS MEDI AMBIENT SERVEIS URBANS
EL FORUMSD Relacions Laborals, Proteccié de dades ECONOMICS Parc Besos, Solars I?ruts, neteja,

recursos i prestacions IBI Serralada Marina, contenidors, cementiri

Atencié a I'empleat IVTM Zoonosi, Fauna protegida,
RELACIONS Servei de prevencié IAE Gossos i animals domestics
INSTITUCIONALS Seleccié i desenvolupament Plusvalues Plagues urbanes: mosquits,

Cadastre rates

TRANSPARENCIA
AGRAIMENTS 2 & 14 15

VPMANT MOBILITAT PIUMANT GESTURBHB

MANTENIMENT DE LA VIA PUBLICA MOBILITAT MANTENIMENT DE GESTIO URBANISTICA

PARCS | JARDINS I HABITATGE


https://www.gramenet.cat/es/sites/defensora-de-la-ciudadania/

SALUTACIO
LA INSTITUCIO

25 ANYS DE LA
SINDICATURA

PROPOSTES DE
MANDAT

COMUNICACIO
EL FORUMSD

RELACIONS
INSTITUCIONALS

TRANSPARENCIA

AGRAIMENTS

CODI/ TIPOLOGIA D'EXPEDIENT / Queixes relacionades

ESP

ESPORTS
Equipaments i centres
esportius publics

PCIUT

PARTICIPACIO
Participacié i transparéncia,
PAM, Regidories districte
Centres Civics

SSAP
SERVEIS SOCIALS

Atencié Primaria

SSPREST
PRESTACIONS |
RECURSOS

Ajuts i prestacions

CONMED
CONVIVENCIA
Mediadors
Reagrupament
CIAPE
Ocupacions
habitatges

SALPUB
SALUT

Salut Publica
Salut Comunitaria

CON
CONSUM

Consum
OMIC

SSDEP
GENT GRAN /
DEPENDENCIA

Gent gran i dependéncia

SSDISC
DISCAPACITATS

Discapacitats

INFJOV

INFANCIA | JOVENTUT

Casal de Joves
Activitats d'estiu

SGCATDDC
ADM GENCAT / ESTATAL

Derivats al Sindic de
Greuges de Catalunya o
Defensor del Pueblo

ALTR
ALTRES

Altres

HABSSOLH

HABITATGE SERVEIS SOCIALS

/OLH
SS-OLH

Habitatges de proteccio social,

Exclusié residencial,
Mesa d'emergéncies,
Oficina Local d'Habitatge

SCIUTOP
SEGURETAT CIUTADANA
1 ORDRE PUBLIC

Seguretat i Ordre Public,
Inseguretat, escandols
habitatges, bars i locals,
baralles, activitats clandes-
tines, ocupacions recents
(menys 72h)

SCIUTCIRC
SEGURETAT CIUTADANA -
CIRCULACIO

Talls de carrers, Multes,
al-legacions i reclamacions,
incompliments de guals i
reserves estacionament,
indisciplina viaria, tracte
inadequat d'agents

FOMEMPR

FOMENT I PROMOCIO

EMPRESARIAL

Foment i promocid
empresarial

SSSMA

SERVEIS SOCIALS -
SALUT MENTAL I
ADDICCIONS

Serveis Socials
Salut Mental i Addiccions

NORESPOST

NO RESPOSTES -
PROCEDIMENT
ADMINISTRATIU

No respostes, Instancies,
QUIS, Terminis de procedi-
ment administratiu
exhaurits i sobrepassats

GENDONLGT

IGUALTAT GENERE, ATT.
DONA, DISCRIMINACIO
Igualtat génere

Att. Dona

Discriminacié

LGTBI

EDUC
EDUCACIO

Adjudicacio plages

escolars, beques,

manteniment centres

TREB
TREBALL

Treball
Formacié Ocupacional
(Grameimpuls)
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SALUTACIO
LA INSTITUCIO

25 ANYS DE LA
SINDICATURA

RECOMANACIONS

PROPOSTES DE
MANDAT

COMUNICACIO
EL FORUMSD

RELACIONS
INSTITUCIONALS

TRANSPARENCIA

AGRAIMENTS

Serveis Socials

Padré Habitants

Serveis Urbans

Altres

Disciplina Urbanistica i Lliceéncies

Oficina local Habitatge - Serveis Socials
Manteniment de la Via Publica

Consum

Disciplina Urbanistica / Activitats
Seguretat Ciutadana - Ordre public
Seguretat Ciutadana - Circulacié

Educacio

Oficina d'Informacié i Atencié a la Ciutadania
Serveis Socials - Gent Gran - Dependéncia
No respostes - procediment administratiu
Tributs / Recursos econdmics

Serveis Socials - Discapacitats

Sindic Greuges Catalunya — Defensor del Pueblo
Treball

Manteniment de Parcs i Jardin

Serveis Juridics

Salut Publica - Comunitaria

Serveis Socials - Salut Mental i addiccions
Mobilitat

Convivencia i mediacié

Medi Ambient

Cultura

Esports

Comerg i Mercats

Gestio Urbanistica i Habitatge

Obres Publiques — Rehabilitacié de barris
Serveis Socials - Prestacions i Recursos
Igualtat génere, Atencié a la Dona, Discriminacié

290

DONES

N
N

286

HOMES

5 ENTITATS

-
N

4 SENSE INFORMAR

QUE ENS ARRIBA A
L'OFICINA?

Tornem a recordar que I'entrada a I'Oficina de la
Defensora de moltes demandes, peticions o consultes
relatives a determinats ambits, i el fet que apareguin
destacats a la part superior dels llistats, no suposa

ni implica classificar una area millor o pitjor que

una altra, ni tampoc que d'aquests ambits o serveis
s'hagin rebut o formalitzat més queixes.

Aquesta posicid respon només a les prioritats i als
principals centres d'interés de la ciutadania a I’'hora
de demanar informacio, fer consultes o plantejar
qiiestions sobre tramits municipals o aspectes de la
seva vida quotidiana. Si aquestes consultes acaben
convertint-se en queixes, aix0 ja s'ha d'observar en

el recompte de les queixes registrades i admeses a
I'oficina.

Insistim també que adrecar-se a I'oficina i expressar
un malestar no pressuposa que la persona tingui
rad, ni que la qiiestio sigui de competéncia
municipal, ni tampoc que s'acabi obrint un expedient
de queixa. El llistat simplement recull el motiu de

la preséncia de la ciutadania a I'oficina, que pot
respondre tant a una possible actuacié municipal com
a problematiques privades o a qliestions que s'han de
resoldre davant d'altres administracions o serveis.
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SALUTACIO
LA INSTITUCIO

25 ANYS DE LA
SINDICATURA

RECOMANACIONS

PROPOSTES DE
MANDAT

COMUNICACIO
EL FORUMSD

RELACIONS
INSTITUCIONALS

TRANSPARENCIA

AGRAIMENTS

PRINCIPALS TEMATIQUES

Hem fet I'exercici d'agrupar certes
tematiques per tal que les dades

ens donin una visié amplia sobre

els motius pels quals les persones
arriben a I'oficina de la Defensora. En
aquest sentit hem fet el sumatori de
les tipologies que hi ha al voltant dels
Serveis Socials i Serveis a les persones,
com també el gran bloc genéric que
aqui anomenem Urbanisme, Policia
Local i Ordre piblic i assenyalant els
expedients que han estat per sobre de
les deu demandes.

Amb aquesta mirada volem destacar
gue més del 36% de demandes que
ens arriben a la porta corresponen
a qiiestions relacionades amb els
Serveis a les Persones — Serveis
Socials, en sentit ampli, que el 32%
d'aquestes s'han vinculat directament
al voltant de I'empadronament i que
el 14% es vinculen amb el que, també
amb genéric, anomenem aqui com
Urbanisme.

Serveis Socials - Serveis Persones

Empadronament

Urbanisme 119

Policia local / Ordre public

21 ) Habitatge

Altres administracions

19  Consum
15 Educacio
13 OIAC

11 Procediment administratiu
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SALUTACIO
LA INSTITUCIO

25 ANYS DE LA
SINDICATURA

DADES 2025
RECOMANACIONS

PROPOSTES DE
MANDAT

COMUNICACIO
EL FORUMSD

RELACIONS
INSTITUCIONALS

TRANSPARENCIA

AGRAIMENTS

SOL-LICITUDS D'INFORMACIO/ASSESSORAMENT,
QUEIXES | ACTUACIONS D'OFICI

Seguim convenguts que la proximitat
amb I'OIAC, Oficina d’'Informaci6

i Atencio a la Ciutadania, influeix
positivament en totes dues parts,
en el transit i I'""intercanvi” de casos

i consultes. Ja hem deixat prou clar
que I'Oficina de la Defensora de la
Ciutadania no és cap mena d"“OIAC
alternativa” Com tampoc no és cap
“serveis socials alternatius”, oficina
"d'urbanisme alternatiu’, educacio,
serveis juridics o qualsevol altre

dels ambits o gliestions sobre

els quals podem rebre demandes

o consultes. Les confusions que

les persones poden tenir sobre el
nostre accés o sobre 'objectiu i les
funcions del treball de la Defensora
de la Ciutadania s'atenen informant i
aclarint on han de formular les seves
consultes o presentar les seves
demandes o queixes en primera
instancia. I, en tot cas, I'experiéncia
acumulada durant els anys de treball
a I'Oficina i la nostra propia formacio
professional ens permeten, a data
d’avui, disposar dels coneixements
suficients i necessaris per informar
i derivar la ciutadania de manera
adequada.

| el que si que és responsabilitat

de I'Oficina és tenir prou criteri per
saber diferenciar les questions que

cal adrecar als llocs previstos en
primera instancia —OIAC, presentacid
d'instancies, OMIC, Serveis Socials,
consultes d'impostos, Oficina
Municipal d'Escolaritzacio i altres
similars— dels casos o qliestions que,
pel que podem percebre en les nostres
entrevistes, considerem que mereixen
un tractament diferenciat, encara que
no sigui, en un primer moment, en
forma de tramitacié d’'una queixa, sind
com a plantejament d'una consulta,
per teléfon o per correu electronic,
amb algun servei, ja sigui en I'ambit
d'un/a técnic/a de base, d'un/a cap

o responsable d'area o servei, 0
d'algun/a responsable politic/a.

I, en aquest sentit, cal recordar que
és el Reglament de la Defensora de
la Ciutadania el que faculta I'Oficina
per formular qualsevol pregunta a
totes les arees, serveis municipals i
organismes que en depenen

Tambeé cal recordar que I'Ajuntament
esta compromes a cooperar amb la
Defensora amb caracter preferent

en les seves respostes i que, tal com
també es va aclarir en el seu moment,
no hi ha cap impediment en termes de
proteccid de dades quan la informacioé
es demana amb I'autoritzaci6 explicita
de la ciutadania i acreditant i deixant
constancia del requeriment d'accés a
la informacio.

Amb la voluntat de sintetitzar el
recompte de les dades absolutes
d'aquest informe, només incorporem
i resumim les tematiques o tipologies
amb un nombre superior a 10 casos
en cadascuna.
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Com ja vam fer a I'informe

anterior, del sumatori de tots els
expedients oberts a I'Oficina de

la Defensora —incloent-hi els
d'informacio i assessorament i els de
gueixa— també hem fet I'exercici
d'agrupar algunes tematiques i
tipologies que comparteixen un
mateix denominador comii de
preocupacions, problematiques

o dificultats relacionades amb
determinades arees i serveis de
I'Ajuntament i que han quedat per
sobre dels 10 casos. Les tipologies
agrupades son les que veieu marcades
amb un asterisc al mateix quadre (*).

El que ens mostra aquest any aquest
recompte —insistim, tenint en
compte que el fem sobre el nombre
absolut d’expedients oberts segons
la tipologia, incloent-hi les qiiestions
d'informacio i assessorament i les
queixes— sOn aspectes que ja anem
repetint en informes anteriors i sobre
els quals ens caldria reflexionar amb
una certa profunditat.

Les dificultats en la gestio

del padro i dels serveis

socials —o, si ho preferiu, a
I'inrevés, les dificultats en la
gestio dels serveis socials i

del padro— constitueixen un
problema important a la ciutat
al qual segurament no estem
oferint el millor abordatge
possible. Conec i respecto els
esforcos que fa I'Ajuntament i,
especialment, els responsables
d’Assumptes Generals i de
Serveis Sacials davant d'aquesta
dificultat compartida. | parlo
tant dels i les responsables de
les arees com de tot el personal
que cada dia ha d'afrontar i
resoldre aquestes situacions

i demandes. La disponibilitat
limitada de recursos econémics
i humans en totes dues

arees és evident. | no depén
exclusivament de la voluntat
de la ciutat, especialment en
competéncies que sovint es
creuen amb responsabilitats de
les tres administracions: estatal,
autonomica i local.

Aquesta problematica —padro/
serveis socials, serveis socials/
padro— és comuna a altres
ciutats, especialment a aquelles
que no assumeixen les seves
responsabilitats i que tenim
com a veines. També s'hi afegeix
la dificultat que generen
algunes agrupacions politiques
i sectors de la societat quan
fan un s del discurs sobre el
padro discriminatori, racista,
segregacionista i aporofdbic.
Pero caldra recordar que tenen
drets i que nosaltres, com a
institucions —Ajuntament i
Defensora—, perd també les
entitats, associacions i tota

la ciutadania, hem d'ajudar a
preservar-ne la dignitat des de
I'exercici quotidia dels valors
democratics. Més endavant,
dins les recomanacions,

ho desenvoluparé més
extensament.

Un tercer bloc, que torna a
aparéeixer en els informes i que
afecta i preocupa les persones
que passen per la nostra Oficing,
és el que fareferéncia a I'estat
general de la ciutat, en termes
d’espais piblics, neteja,
urbanisme, manteniment

de la via piblica, serveis
urbans, disciplina urbanistica,
llicéncies, obres, inspeccions

i totes aquelles quiestions que
han de garantir, tant com sigui
possible, una ciutat endrecada

i ben organitzada. També em
consten les dificultats que
comporta aconseguir un disseny
de ciutat acurat, correcte i
pensat per a les persones.
També cal disposar de prou
recursos economics i personals
per al desenvolupament dels
projectes i les propostes, i som
conscients que la ciutat —i els
pressupostos municipals— no
tenen capacitat per arribar a tot.
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PRINCIPALS
MOTIUS DE
QUEIXA

El quadre exposa el recompte concret dels 253 expedients
de queixa rebuts a I'Oficina. Com ja hem indicat en apartats
anteriors, 'obertura d'un expedient no pressuposa ni que
I'Ajuntament hagi actuat malament ni que la persona

tingui rad6. Només s'admet quan hi ha raons objectives: que
I'assumpte sigui de competéncia municipal, que es tracti
d'una gliestio reiterada i/o que la situacio plantejada pugui
suposar una vulneraci6 de drets.

També cal tenir present que una mateixa queixa pot afectar
més d'una tipologia alhora. Per aquest motiu, el nombre
total de tipologies, 297, no coincideix amb el nombre total
d'expedients de queixa oberts, 253.

Com ja vam fer a I'informe anterior, hi ha tipologies
marcades amb un asterisc (*) que corresponen a qiiestions
vinculades, en un sentit ampli, als “aspectes socials”
—necessitats personals o familiars, convivéncia, salut,
malalties mentals, gent gran i altres. Sovint, aquestes
gliestions no corresponen exclusivament a I'ambit dels
Serveis Socials municipals, sindé que afecten competéncies
compartides entre les administracions local, autonémica

i estatal, com passa amb I'habitatge, la dependéncia o la
relacio entre prestacions com l'ingrés minim vital i la renda
garantida de ciutadania.

SERVURB SERVEIS URBANS 39
SSAP SERVEIS SOCIALS 0%
PADRO PADRO HABITANTS 25%
DULLIC DISCIPLINA URBANISTICA / LLICENCIES 22
CON CONSUM 16
ALTR ALTRES 16
VPMANT MANTENIMENT DE LA VIA PUBLICA 15
DUACT DISCIPLINA URBANISTICA / ACTIVITATS 14
SCIUTCIRC SEGURETAT CIUTADANA - CIRCULACIO 14
SCIUTOP SEGURETAT CIUTADANA | ORDRE PUBLIC 12%
OIAC OIAC 11
NORESPO NO RESPOSTES - PROCEDIMENT ADMIN 10
TRIBUTS TRIBUTS / RECURSOS ECONOMICS 8
SSDEP GENT GRAN / DEPENDENCIA 7%
SGCATDD ADM GENCAT / ESTATAL 7
HABSSOLH HABITATGE SERVEIS SOCIALS / OLH 7%
PIJMANT MANTENIMENT DE PARCS | JARDINS 6
EDUC EDUCACIO 6*
CONMED CONVIVENCIA 4%
SALPUB SALUT 4
TREB TREBALL

MOBILITAT MOBILITAT 3
SSDISC DISCAPACITATS 3*
SSSMA SERVEIS SOCIALS - SALUT MENTAL | ADDIC 3%
SERVJUR SERVEIS JURIDICS 2
MAMBIENT MEDI AMBIENT 2
ESP ESPORTS 2
MERCATS SSTT - COMERC | MERCATS 2

GESTURB GESTIO URBANISTICA | HABITATGE

CULT CULTURA

SSPREST PRESTACIONS | RECURSOS

GENDONL IGUALTAT GENERE, ATT. DONA, DISCRIM
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RECOMANACIONS

Cada any recordem el mateix:
I'informe no vol ni pot presentar
conclusions irrefutables de res.
Tampoc no ens pertoca presentar
estadistiques que hagin de passar cap
test de validesa o fiabilitat cientifica.

Les nostres observacions provenen
de I'ambit de les ciéncies socials,
I'educacio i el treball social, la
pedagogia i I'antropologia, entre
d'altres, i s’han fet a partir de les
histories de vida que les persones
ens exposen. Tots aquests elements
qualitatius son subjectius i no ens
donaran respostes absolutes al que
totes hem d'afrontar, pero si que ens
aporten intuicions, i algunes certeses,
sobre les necessitats de les persones
que passen per la nostra Oficina i que
sabem que vostés també coneixen i
comparteixen.

Una sola queixa, un sol malestar
d’una persona sobre un {nic tema,
ha de ser escoltat i tractat com un
tresor i com una valuosa oportunitat
de millora, bon govern i bona
administracio. |, si aquesta afirmacioé
és valida per a qualsevol responsable
politic que escolta una persona, encara
ho és més en el desenvolupament de
les meves funcions com a defensora
de la ciutadania.

Els torno a demanar explicitament
que tinguin confianca en la funcié de
la Defensora. No som cap enemic

a batre ni una institucio de la qual
calgui defensar-se. El millor que els
pot passar a qualsevol de vostés,
regidors, regidores i alcaldessa, és
que, si repassen aquest informe, hi
trobin casos o queixes de les seves
arees de responsabilitat que s’hagin
resolt amb una solucié amistosa. |, si
no n'han tingut coneixement, aixo vol
dir que el sistema, 'organitzacio, per
sota del seu nivell de responsabilitat,
ha funcionat bé i que els técnics

i técniques, caps, responsables o
directius han aconseguit resoldre una
dificultat.

Els reitero una Gnica demanda basica:
que em deixin fer la meva feina, que
hi facin confianca i que no tinguin
cap recanca ni posin cap limitacio o
prevencio a les comunicacions que
mantenim amb totes les persones i
amb tots els nivells de I'organitzacio.
No és només que aixi ho determini

el Reglament de la Defensora, sind
que sabem, per experiéncia, que és
la millor manera de treballar per a
tothom: tant vostés com nosaltres
desitgem resoldre problemes

i recuperar confiances, que és
justament I'objectiu de la nostra

Oficina. No ho volem imposar. Els
volem convéncer que és el millor. |

no pateixin: si el tema que arriba és
prou important, ja rebran les nostres
comunicacions directes sobre allo que
calgui treballar.

També ho hem anat repetint:
I'Ajuntament té mancances de
personal —recursos humans— i de
pressupost per fer tot el que caldria a
la ciutat. El personal esta ampliament
i excessivament sobrecarregat. | cal
agrair-li I'esforc que fa cada dia perqué
I'Administracié funcioni. A poc a poc
sorgeixen millores: convocatories de
personal, reduccié dels terminis de
resolucié d'expedients —acumulacio
d'expedients que excedeixen

els terminis dels procediments
administratius en arees i serveis
diversos, com ara llicéncies i obres,
expedients de reclamaci6 patrimonial,
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sollicituds de padro, serveis socials,
millores en la cobertura general

de baixes, respostes a instancies i
recursos diversos o, darrerament,
I'excés de cues a I'OIAC. Tot aixd,

cal reconéixer-ho, no és una “bona
administracio”. | seguirem insistint
que aixo genera un conflicte que cal
afrontar: cap dret no hauria de quedar
mai vulnerat o sense cobertura per
manca de recursos.

Aquest any hem volgut fer I'exercici
d'elaborar una taula amb les
recomanacions generals que he
presentat en els darrers anys als
informes al Ple, per poder valorar i
reflexionar sobre quin ha estat el seu
grau d'acceptacié i compliment per
part de I'Administracio.

(Cal destacar que la majoria d'aquestes
recomanacions no son qliestions
aillades. La majoria comparteixen
problematiques que son transversals i
sobre les quals cal aplicar una mirada
interseccional des de la perspectiva
dels drets.

També ho vull destacar: vostés formen
equip de govern amb l'alcaldessa,
Mireia Gonzalez, des del juliol de 2024.
Per tant, hi ha qliestions que no s'han
generat per decisions seves, pero que
avui, d'una manera o altra, si que n'és
hereu I'actual govern i que, des de

la seva responsabilitat, ara tenen la
capacitat i la possibilitat de modificar
i/o millorar:

BALANC RECOMANACIONS 2019 / 2025: TAULA DE RECOMANACIONS
L'informe inclou una taula amb les recomanacions principals realitzades en els darrers anys,
tot analitzant, sota el criteri de la defensora, el grau d'acceptacio i compliment per part de
I'administracio. Les valoracions permeten identificar les arees amb més avencos i aquelles que

requereixen una atencid urgent.

RECOMANACIO

De les discrepancies als acords

El dret al padro

Desatencions per COVID

Seguretat ciutadana

Manteniment de la via piblica i I'espai pablic

Atencions amb altres administracions

Llenguatge administratiu

Un apunt final

Els acords i consensos

Proximitat: llenguatge, silenci i retards

Atenci6 i cura en temps de crisi

Habitatge i exclusio residencial

El dret a la resposta

Els drets socials

El dret a la ciutat

2021

2022

2024

VALORACIO

Cal millorar

Alguns avencos

Millores

Millores

Millores

Alguns avencos

Cal millorar

Cal millorar

Cal millorar

Cal millorar

Cal millorar

No resolt

Cal millorar

Cal millorar

Millores

Llegenda 1 = Sense resoldre / 2 = Alguns avencos / 3 = Cal millorar / 4 = Millores constatables
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ANALISI DE LES RECOMANACIONS SEGONS EL
SEU COMPLIMENT

A. RECOMANACIONS AMB
“MILLORES CONSTATABLES”
(VALORACIO 4)

Desatencions a la ciutadania en
temps de COVID, seguretat ciutadana
i mediacio, manteniment de la via
pablicai dret a la ciutat: cal reconéixer
I'esforg transversal i la resposta
immediata que I'’Administracio i el
personal municipal van assolir durant
la pandémia, fet que va permetre
afrontar I'emergéncia social de
manera global. També destaquem
amb aquesta valoracio positiva les
millores en el manteniment general
dels espais plblics i dels serveis
urbans, tot reconeixent la dificultat
d'aconseguir-ho en un municipi amb
poca disponibilitat pressupostaria i
amb reptes urbanistics importants.
Tot i aquests avencos, es constata

que sempre hi ha aspectes a millorar i
queixes inevitables.

Seguretat ciutadana i mediacio: cal
reconéixer els esforcos dels serveis
de Seguretat Ciutadana, i en particular
de la policia local, per oferir a la ciutat
un servei de proximitat, professional

i orientat a respondre, de la millor
manera possible, a les expectatives

legitimes de |a ciutadania. La
seguretat no es construeix només

a partir de dades objectives, sind
també de la percepci6 que en té la
poblacié. Quan una persona ha patit
un incident, un robatori o una situacio
conflictiva que ha requerit intervencid
policial, és comprensible que ella i el
seu entorn visquin aquell context amb
una sensacidé més gran d'inseguretat.
De la mateixa manera, la difusio

de determinats fets als mitjans de
comunicacié, especialment quan es
tracta de successos greus, genera
preocupacio social i pot contribuir a
accentuar aquesta percepcio, fins al
punt que, en alguns casos, es poden
acabar projectant visions amplificades
o0 esbiaixades de la realitat.

Un exemple d'aquesta dinamica es
pot observar en el tractament pablic
de les ocupacions d’habitatges, una
questid que sovint adquireix una gran
visibilitat mediatica i social. Sense
entrar a relativitzar, en cap cas, una
conducta que pot constituir un delicte,
convé distingir entre realitats diverses
i evitar lectures simplificades. En
aquest sentit, i segons les dades que
hem pogut consultar en I'elaboraci6
d'aquest informe, només un 10%

de les ocupacions registrades a
Catalunya I'any 2025 haurien afectat
la primera o la segona residéncia d'un
particular, mentre que el 90 % restant
s'haurien produit en habitatges no
ocupats o en construccid, propietat
de grans tenidors o dels anomenats
fons voltors. Aquesta consideracio
no pretén justificar els fets, sind
contribuir a un debat més rigoros

i serg, allunyat de missatges que
poden generar alarma o confusio,
com ara la idea que la seguretat de
I'habitatge passa necessariament
per la contractacio de serveis privats
d'alarma. També és just assenyalar
que la policia local de Santa Coloma,
amb la collaboraci6 de la ciutadania,
aconsegueix evitar, a dia d'avui, una
gran part dels intents d'ocupacio que
es produeixen a la ciutat.

Tot i aixi, com en qualsevol servei
pablic, es poden donar situacions
puntuals en qué apareguin desacords,
malentesos o discrepancies en

relacié amb el tracte dispensat, la
interpretacio dels fets o la tramitacio
de sancions i dendncies. S6n ambits
en qué sempre és possible avancar i
millorar. Amb tot, cal posar en valor
que, també en aquells casos en qué no
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hi ha hagut coincidéncia de criteri, el
servei ha mantingut una actitud oberta
i transparent davant les qliestions
plantejades des d'aquesta Sindicatura.

Pel que fa al servei de mediacib,

cal expressar el reconeixement per
una tasca sostinguda i valuosa,
desenvolupada a peu de carrerien
contacte directe amb comunitatsii
particulars, amb l'objectiu de millorar
la convivéncia quotidiana. Detectar,
abordar i intentar reconduir conflictes
és una feina complexa, que requereix
dedicacio, constancia i professionalitat.
Sabem que no sempre és possible
assolir acords, perqué la mediacio
també depén de la disposicio de les
parts implicades. Tanmateix, aixd no
resta valor a una intervencio que, en
moltes ocasions, facilita aproximacions,
millores en la relacio i acords
beneficiosos per a la convivéncia.

Manteniment de la via piblica i

de I'espai piblic: pel que faala
situacio global de I'espai piblic —la
via pablica, el manteniment de les
installacions de la ciutat, els parcs,
jardins, voreres i carrers, tant en les
actuacions de “petit urbanisme” de
manteniment i reparacié com en les
de "gran urbanisme’, vinculades al
manteniment, la planificacié de futur
i la necessitat de grans inversions—,
també hem de reconéixer que
I'Ajuntament fa grans esforgos

per assolir i planificar millores a

la ciutat. Es evident que es tracta

d'una area que requereix un esforg
important en la dotacié de pressupost
i recursos per a tot el que cal fer. | que
no sempre tot pot estar en “perfecte
manteniment”; per tant, també rebem
i tenim queixes. Segurament, una de
les parts que també caldria millorar fa
referéncia a I'activitat inspectora de
I'Ajuntament pel que fa a les lliceéncies
d'activitats i a les obres. |, per la
informacio que tenim, les dificultats
principals provenen de la manca de
personal suficient per portar al dia els
expedients i respectar els terminis

que determinen les ordenancesi la
normativa. Caldria treballar en millores
en aquests aspectes, ja que s6n
questions que les persones pateixen
especialment en primera persona, tant
als seus habitatges com diariament
per activitats molestes, excés de soroll,
ocupacions de la via pablica o altres
situacions.

B. RECOMANACIONS QUE "“CAL
MILLORAR” (VALORACIO 3)

De les discrepancies als acords / Els
acords i consensos: s'insisteix que
valorem la necessitat d'una relaci6 de
respecte i collaboracié, amb una major
fluidesa, entre la Defensora i tots els
nivells de I'Ajuntament, sense posposar
ni restringir la comunicacio directa entre
I'Oficina de la Defensora i el personal
técnic. Lobjectiu és agilitzar respostes i
solucions, mantenint la Defensora com
una collaboradora i aliada necessaria,
mai com a jutgessa ni com a oponent.
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Encara avui hi ha departaments on cal
superar aquestes barreres, recels o
reticéncies. Necessitem actituds que
generin millores.

Llenguatge administratiu i dret a

la resposta: es recull la demanda
ciutadana de més claredat i
comprensibilitat en la comunicacio
institucional. LAjuntament

ha d'esforcar-se per redactar
notificacions, resolucions i respostes
entenedores sense perdre rigor.
També es recorda la importancia de
complir els terminis i d'evitar —o
eliminar, si és possible— el “silenci
administratiu”, que sovint genera
desconfianca. Continuo demanant
que s'inclogui en les resolucions
municipals un avis sobre la figura

de la Defensora, facilitant aixi a la
ciutadania el coneixement i l'accés als
mecanismes de mediaci6 i/o resolucid
de queixes abans de recérrer a la via
judicial. Podem aplicar-hi millores.
Els presentaré aviat, de nou, aquesta
peticié com una actuacié d'ofici.

Un apunt final: [a pandémia va tenir un
gran cost emocional i psicologic, tant per
a la poblacié com per als professionals
dels serveis socials i de les entitats

del tercer sector. Moltes persones
continuen treballant avui sota pressio,
amb esgotament i fent sobreesforgos.
Coneixem els esforcos, els estudis i

les propostes dels serveis municipals
de riscos laborals. Pero, per aplicar les
propostes, com sempre, es necessiten

recursos humans i economics per
aconseguir una estructura humana dins
I'organitzacié municipal més resilient. Es
necessiten millores.

Els drets socials: els problemes
socials han estat protagonistes

del 70 % de les consultes i queixes
presentades, cosa que evidencia la
transversalitat d'aquesta problematica
a la ciutat. Pero cal recordar que

allé que anomenem “drets socials”

no és una carrega que recau NOMeés
en els Serveis Socials: la seva
cobertura es comparteix amb diverses
arees municipals i també s’ha de
coordinar amb I'Administracio de

la Generalitat, el Govern de 'Estat i
ambits tan amplis com la justicia, la
sanitat, I'educacié i I'habitatge, entre
molts d'altres. Pel que correspon

al municipi, reconeixem —i ho fem

a cada informe— explicitament

la tasca del personal dels Serveis
Sacials municipals i I'esforg constant
davant la manca de recursos i

la dificultat de donar resposta a

tota la ciutadania, fent visible la
necessitat urgent de reforgar tant els
recursos propis disponibles com els
mecanismes de cooperacid amb altres
administracions, especialment la
Generalitati I'Estat

C. RECOMANACIONS
AMB “ALGUNS AVENCOS"
(VALORACIO 2)

El dret al padro: el padré6 continua

sent una questio clau, especialment
per a persones que es troben
habitualment en situacions de
vulnerabilitat, a la qual s'hi afegeix
sovint una situaci6 de residéncia
irregular. Treballant conjuntament,
hem aconseguit avencos en els
protocols per als empadronaments
“"sense titol acreditatiu”: persones
ocupants d'un habitatge o d'un local,
que habitualment son propietats
dels anomenats "grans tenidors” o
“fons voltors” i respecte de les quals
la normativa estatal —no local—
no només permet, sind que obliga i
exigeix, el seu empadronament.

Nota per a tothom: la normativa
del padré és I'inica llei de I'Estat
que considera 'empadronament
alhora un dret i una obligacio de
les persones. Els ajuntaments
tenen l'obligacio d'empadronar
totes les persones residents al seu
municipi. | el padré és, alhora, un
dret fonamental que dona accés a
serveis basics, com ara la sanitat,
l'educacio o tramits i prestacions
socials, entre d‘altres.

Tot i aixd, encara hi ha dificultats per
part d'alguns ajuntaments per garantir
I'empadronament de persones que
viuen “sense domicili fix"; i, per dir-ho
aixi de clar, de persones i/o families
que viuen rellogades de manera
irregular —sense contracte— en
habitacions o infrahabitatges. La
normativa determina que, per a
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aquests tipus de casos, el municipi pugui fer
comprovacions de la residéncia efectiva de la
persona o la familia al municipi. Perd també hem
de saber que, en molts d'aquests casos, la simple
visita d'un/a treballador/a social o de la policia
local a I'adreca on la persona o familia manifesta
que viu posa en risc aquestes persones i pot
provocar directament que el propietari de
I'habitatge negui la seva preséncia a I'immoble

i facilment les acabi expulsant al carrer aquella
mateixa nit.

La Defensora recorda que I'empadronament és
un dret i que la seva correcta gestié també ajuda
a combatre el frau i a donar cobertura als sectors
més vulnerables. Instem, aixi, I'Ajuntament a
continuar millorant els protocols, a aplicar la
normativa amb justicia i agilitat, i a treballar de
manera coordinada tant en I'ambit municipal
com supramunicipal per garantir una cobertura
efectiva a tota la ciutadania. Tenim reunions
pendents, hem treballat conjuntament assolint
avencos i continuem treballant conjuntament per
avangar encara mes.

Mantenim la nostra voluntat de collaborar

i mantenir un contacte estret amb el Servei
d'Assumptes Generals i, especialment, pel que
fa a les dificultats en la gesti6 del padrd. També
coneixem les dades de la seva tasca i constatem
I'increment de peticions d'altes que rep la
nostra ciutat. |, en aquest sentit, direm que, si
bé és cert que el 2025 el nombre de sollicituds
d'alta s'ha incrementat, les altes efectives que
s'han formalitzat sén inferiors a les de 2024

i que les altes només suposen un 33 % de les
solicituds. Aixd implica haver rebutjat un 54 %
de les peticions amb la resposta de “persones
que no estan en seguiment o tenen expedient

tancat per part dels Serveis Socials Basics del
nostre municipi”. També hi ha hagut, el 2025,
una disminuci6 significativa de les altes de padro
“sense titol acreditatiu’, &s a dir, del que entenem
normalment com a ocupacions.

No volem acabar aquest punt sense assenyalar
que I'empadronament avui és un problema

de pais, i especialment dels entorns i ambits
metropolitans. Les ciutats que fan les coses bé
no generen cap “efecte crida”. Sén els municipis
veins que no compleixen el que determina la

llei els que generen un “efecte expulsid” sobre
persones que sovint només necessiten el

padro per confirmar la seva “existéncia” al pais
amb vista a la seva regularitzacio, sense que
empadronar-les suposi increments de demandes
d'ajuts i prestacions, més enlla de poder garantir
alguna beca de menjador puntual en els casos de
families amb menors.

C. RECOMANACIONS AMB “ALGUNS
AVENCOS” (VALORACIO 2)

Atencions amb altres administracions

En aquest punt volem fer constar I'actuacié d'ofici
i la peticié que vam presentar davant el Defensor
del Pueblo després de rebre —i encara ho fem de
manera quotidiana— les queixes de la ciutadania
per comunicar-se i obtenir cites prévies amb
serveis que depenen de I'Administracio general
de I'Estat: el SEPE, la Seguretat Social, oficines
d'estrangeria, asil i refugi, Direccio General de
Transit i altres. Tots aquests serveis presenten
dificultats per aconseguir contactes telefonics i
cites prévies, segurament per manca de recursos
humans suficients, perod aixo provoca casos
greus de vulneracio de drets de la ciutadania

que necessita gestionar tramits, ajuts o
documentacio.

També cal remarcar que no neguem que la cita
prévia —o les atencions telematiques— serveixin
per garantir una bona gestio de les sollicituds

i de les cues. També al nostre Ajuntament.

Per0 imposar la cita prévia com a Gnica forma
d'accedir a les finestretes de les administracions
és manifestament illegal. Aixi s'ha determinat

en resolucions que avui son fermes i no es
questionen. Per tant, haurem de saber trobar
férmules mixtes de funcionament que permetin un
bon servei de I'Administraci6 a la ciutadania.

D. RECOMANACIONS “SENSE
RESOLDRE" (VALORACIO 1)

El dret a I'habitatge: 'accés a un habitatge digne i
adequat continua sent el gran repte sense soluci6
ala ciutat. La situacio d'exclusid residencial, el
sensellarisme modern —persones que viuen

en habitacions, rellogades, en llit calento en
assentaments urbans—, les dificultats per trobar
alternatives després d'un desnonament i la
manca de recursos per oferir solucions estables
son recurrents. LAdministracio local fa esforcos
dins de les seves competéncies i recursos, pero
aquests son clarament insuficients davant la
magnitud del problema. La manca de coordinacié
i d'actuacio estructural en els ambits autonomic i
estatal agreuja la situacio, generant vulnerabilitat i
incertesa entre les persones afectades. Es reclama
una revisié urgent dels sistemes d’emergéncia
habitacional, una millor definicié i articulacié de
les meses d'emergeéncia i la construcci6 d'aliances
efectives per actuar de manera estructural i
proactiva. La Defensora es posa a disposicio per
collaborar en aquest repte central i cabdal.
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LES RECOMANACIONS I ELS DRETS HUMANS

Tot i que aquest any la presentaci6 de les
propostes de recomanacions s'ha fet a partir
d'un recull de les fites i de I'evolucio de les
propostes formulades en exercicis anteriors,
es considera convenient mantenir el quadre
que vincula aquestes recomanacions amb
els compromisos que I'Ajuntament —i, en
general, totes les administracions— tenen
amb els drets humans, aixi com amb els
objectius dels Objectius de Desenvolupament
Sostenible (ODS).

En un sentit similar, també es volen fer
presents els compromisos que I'Ajuntament
va assumir a partir de I'any 2000 amb la Carta
Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a
la Ciutat (CESDHC).

‘ obs ‘ CESDHC

n EL DRET A LA RESPOSTA

CESDHC

Article 2. Principi d'igualtat de drets i de no-discriminacio
Article 11. Dret a la Informacio

Article 23. Eficacia dels Serveis Pblics

Article 24. Principi de Transparéncia

Article 27. Mecanismes de Prevencio: Ombudsman
municipal

10 REDUCCIO DE 16 PAU, JUSTICIA
LES DESIGUALTATS 1INSTITUCIONS

SOLIDES

4=> i_

ﬂ ELS DRETS SOCIALS

CESDHC

Article 1. Dret a la Ciutat

Article 2. Principi d'igualtat de drets i de no-discriminacio
Article 4. Proteccio collectius i ciutadans més vulnerables
Article 5. Deure de solidaritat

Article 7. Principi de subsidiarietat

Article 10. Protecci6 de la vida privada i Familiar

Article 12. Dret general als serveis piblics de proteccid
social

FIDELA 10 REDUCCIO DE 16 PAU, JUSTICIA

POBRESA LES DESIGUALTATS 1INSTITUCIONS
SOLIDES.

°® oo o -

MNART

<5> }__‘_

a EL DRET A L'HABITATGE

CESDHC

Article 2. Principi d'igualtat de drets i de no-discriminacio
Article 4. Proteccié collectius i ciutadans més vulnerables
Article 7. Principi de subsidiarietat

Article 10. Protecci6 de la vida privada i Familiar

Article 12. Dret a I'habitatge

10 REDUCCIO DE CIUTATS |
LES DESIGUALTATS COMUNITATS

V'S

< |

n EL DRET A LA CIUTAT

CESDHC

Article 1. Dret a la Ciutat

Article 5. Deure de solidaritat

Article 7. Principi de subsidiarietat
Article 23. Eficacia dels Serveis Piblics

l CIUTATS |
COMUNITATS
SOSTENIBLES

ale

B EL DRET AL PADRO

CESDHC

Article 1. Dret a la Ciutat

Article 2. Principi d'igualtat de drets i de no-discriminacio
Article 4. Proteccio collectius i ciutadans més vulnerables
Article 8. Dret a la participacio politica

10 REDUCCIO DE -I 6 PAU, JUSTICIA
LES DESIGUALTATS 1 INSTITUCIONS
SOLIDES

<:> i_


https://www.gramenet.cat/es/sites/defensora-de-la-ciudadania/
https://cads.gencat.cat/ca/alianca/compromisos/
https://www.diba.cat/documents/328242013/328665158/Carta+europea+de+salvarguarda.pdf/9abd0b4d-c49f-4697-a382-325d4a857c14

SALUTACIO
LA INSTITUCIO

25 ANYS DE LA
SINDICATURA

PROPOSTES DE
MANDAT

COMUNICACIO
EL FORUMSD

RELACIONS
INSTITUCIONALS

TRANSPARENCIA

AGRAIMENTS

PROPOSTES
DE MANDAT

« SEGUIMENT, VALORACIO | PROJECCIO DE LES
PROPOSTES DE MANDAT (2019-2025)

« LA (RE)CONCILIA‘CI(‘), LA (RE)PARACIO, ELS ESPAIS
D’ACORD: UNA LINIA CONSOLIDADA

e ADMINISTRACIO ELECTRONICA I EINES DE GESTIO:
AVENCOS AMB RECORREGUT PENDENT

o ELMODEL DE TREBALL | ELS RECURSOS HUMANS:
UNA NECESSITAT ESTRUCTURAL

. D_IFUSI(), PROXIMITAT | PRESENCIA A LA CIUTAT: UNA
LINIA EN CREIXEMENT

o TEIXINT XARXA AMB LES ENTITATS: UNA FORTALESA
DEL MANDAT

. CODIETIC | CARTA DE SERVEIS: AVENCOS |
NECESSITAT DE REIMPULS

«  DIGNIFICACIO DE LESPAI DE LA INSTITUCIO: UNA
NECESSITAT A ABORDAR

« EDUCACIO EN DRETS, DEURES | VALORS: UNA
APOSTA QUE ES VA CONSOLIDANT

« VALORACIO FINAL | ORIENTACIO DEL TRAM FINAL DE
MANDAT
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SEGUIMENT, VALORACIO | PROJECCIO DE
LES PROPOSTES DE MANDAT (2019-2025)

Arribades a aquest cinqué informe, considero necessari fer
una mirada de recorregut sobre les propostes de mandat
que he anat compartint amb aquest plenari des de l'inici i
fins a aquest segon mandat. No tant per reiterar-les, sind
per situar-nos amb claredat en quin punt ens trobem: qué
s'ha pogut consolidar, qué ha avancat de manera parcial i
quines linies continuen requerint un impuls decidit.

Aquest exercici respon a un criteri de transparéncia i
també de responsabilitat institucional. El desplegament
d'aquestes propostes no depén tnicament de la institucio
de la Defensora, sind de la capacitat de treball compartit
amb el conjunt de I'organitzacié municipal i amb el teixit
social de la ciutat. | és des d'aquesta mirada que pren sentit
fer aquest analisi sobre I'estat de les propostes que us hem
anat adrecant al llarg d'aquests anys de servei.

LA (RE)CONCILIACIO, LA (RE)PARACIO, ELS ESPAIS D’ACORD: UNA LINIA CONSOLIDADA

Durant aquest temps, aquesta linia s'ha anat consolidant
com a eix central del treball de la institucio. La voluntat
de situar el dialeg, I'escolta activa i la recerca de solucions
compartides al centre de la intervenci6 s'ha incorporat de
manera natural a |a practica quotidiana.

Aquesta mirada ha permés, en molts casos, generar espais
de trobada, facilitar acords i contribuir a restablir relacions
entre la ciutadania i 'Administraci6. També ha ajudat a
reforcar la confianca en la institucio i a introduir, de manera
progressiva, aquesta manera de treballar en diferents am-
bits municipals.

Al mateix temps, I'experiéncia acumulada també ha posat
de manifest els [imits d'aquest model. La conciliacié i la
cultura restaurativa només son possibles quan hi ha una

voluntat real de totes les parts implicades i quan els serveis
disposen del marge necessari per explorar alternatives.

Aquest any, la lletra central que destaquem en aquest in-
forme és la "E" de la paraula drEts. E d'enfortiment de les
relacions i els vincles; E d'encaix, quan parlem de trobar
punts en comi; E d’empatia, d'aprendre a posar-nos en la
pell de I'altre, i E d’equitat, que ha de facilitar una justicia
adaptada a cada situacio i que tingui en compte les dife-
réncies entre les persones per garantir una igualtat real.

Per aixo, el repte de futur no s només mantenir aquesta
linia, sind continuar estenent aquesta cultura dins I'organit-
zacid, com una manera compartida d'afrontar els conflictes
i les situacions complexes.


https://www.gramenet.cat/es/sites/defensora-de-la-ciudadania/

SALUTACIO
LA INSTITUCIO

25 ANYS DE LA
SINDICATURA

DADES 2025
RECOMANACIONS

PROPOSTES DE
MANDAT

COMUNICACIO
EL FORUMSD

RELACIONS
INSTITUCIONALS

TRANSPARENCIA

AGRAIMENTS

ADMINISTRACIO
ELECTRONICA | EINES DE
GESTIO: AVENCOS AMB
RECORREGUT PENDENT

Des de l'inici d'aquests dos mandats,
s'ha plantejat la necessitat de disposar
d'eines informatiques adequades a les
funcions de I'Oficina. Amb el temps,
s’han produit millores que han permés
avancar en la gesti6 dels expedients

i en I'adaptacioé a I'administracio
electronica.

Tot i aix0, aquests avencos no han
estat suficients per donar una resposta
global a les necessitats detectades.
Encara es mantenen limitacions que
afecten I'agilitat, el seguiment dels
casos i la coordinacié amb els serveis
municipals.

Aquesta situaci6 no es pot atribuir a
una Gnica causa, sind que respon a
factors compartits dins I'organitzacio.
Precisament per aixo, cal abordar-la
des d'una mirada també compartida.

En el tram final del mandat, es fa
necessari prioritzar aquesta linia,
entenent que la millora de les eines
de gestio no és només una qliestio
técnica, sind una condicié per garantir
una millor atencio a la ciutadania i
per complir els requeriments que la
legislaci6 vigent exigeix a totes les
administracions.

EL MODEL DE TREBALL | ELS
RECURSOS HUMANS: UNA
NECESSITAT ESTRUCTURAL

La necessitat de reforgar I'equip de
I'Oficina ha estat present de manera
reiterada al llarg dels diferents
informes, i ja es recollia de manera
explicita en les propostes de mandat
meés recents.

El volum de feina, la complexitat de
les situacions ateses i I'exigéncia de
qualitat en la resposta fan evident
aquesta necessitat. Treballar amb
persones que sovint es troben en
situacions de vulnerabilitat requereix
temps, especialitzacio i capacitat
d’acompanyament.

Tot i ser una necessitat compartida,

no s'ha pogut avancar de manera
significativa en aquest ambit. Aquesta
situacié condiciona la capacitat de
resposta i limita el desenvolupament
optim de les funcions de la institucio.

Per aix0, en aquest tram final del
mandat, es considera necessari
recuperar amb determinaci6 la
proposta de reforg de personal, tal
com ja s'havia plantejat, i situar-la com
una quiestio prioritaria.

El repte no és només créixer, sind
garantir que I'estructura de I'Oficina
sigui coherent amb les funcions que
se li demanen i amb el nivell d'atencié
que la ciutadania mereix.

DIFUSIO, PROXIMITAT |
PRESENCIA A LA CIUTAT:
UNA LINIA EN CREIXEMENT

Alllarg de tots aquests anys,

s'han fet esforcos sostinguts per
millorar la visibilitat de la institucio
i apropar-la a la ciutadania. Aquest
treball ha contribuit a incrementar
el coneixement de la Defensoraia
facilitar I'accés al servei.

S'ha consolidat la preséncia en canals
digitals i en espais de comunicacio
municipals, i s'ha reforcat la relacié
amb entitats i collectius.

Tot i aixi, encara hi ha recorregut. No
tota la ciutadania coneix la institucio ni
la percep com un recurs proper i Gtil.

Per aix0, aquesta linia s'ha de continuar
reforcant, especialment en la preséncia
als barris i en el contacte directe amb
les persones i les entitats, amb una
mirada inclusiva que permeti arribar a
tothom.
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TEIXINT XARXA AMB LES ENTITATS:

UNA FORTALESA DEL MANDAT

Si hi ha una linia de treball que, al llarg
d'aquests mandats, s'ha confirmat
com a especialment valuosa, és la del
vincle amb les entitats, associacions

i collectius socials, culturals i veinals
de la ciutat. Un vincle que no només
ha permés conéixer millor la realitat
colomenca, sin6 també escoltar-la
des de més a prop, des de la seva
pluralitat, la seva complexitat i també
des de la seva enorme riqguesa humana
i comunitaria.

El teixit associatiu &s una part
essencial de la vida de Santa Coloma.
Enriqueix la ciutat, la dinamitza, la
sosté i I'acompanya. Ho fa des de
molts ambits i realitats diverses, i
sovint arriba alla on les institucions no
poden arribar amb la mateixa rapidesa,
proximitat o capacitat de detecci6.

Les entitats i els collectius sén espais
de participacio, de suport mutu, de
cura, de dendincia, de propostai de

compromis. | per aixd s6n també una
oportunitat constant per construir
entorns més inclusius, més igualitaris i
més justos per a tothom.

Des de la institucio de la Defensora,
aquest treball en xarxa ha estat clau
no nomes per complementar |'accid
institucional, sind també per ampliar
la mirada, detectar necessitats i
establir relacions de confianca que
han enriquit el sentit i la funcié de la
mateixa institucio.

Per aixo, cal continuar reforcant
aquesta linia, cuidant els vincles
construits i mantenint una actitud
oberta, disponible i receptiva cap a
aquest teixit associatiu. Continuar
treballant plegades és, sens dubte,
una de les millors maneres de
sumar esforgos, d’enfortir drets i de
continuar construint ciutat des de la
proximitat, la corresponsabilitat i el
compromis compartit amb el bé comda.

DIGNIFICACIO DE L'ESPAI DE LA INSTITUCIO:

UNA NECESSITAT A ABORDAR

La necessitat de disposar d'un espai adequat per al desenvolupament de |a tasca

de la institucio continua sent una qiiestié pendent. Les limitacions actuals afecten

directament la qualitat de I'atencié, la privacitat i les condicions en qué s'acullen

les persones. No es tracta d'una qliestio accessoria, sind d'un element central per
garantir un servei digne. Es necessari tornar a situar aquesta necessitat com una

prioritat de mandat, amb la voluntat d'avancar-hi de manera efectiva.

CODI ETIC | CARTA DE SERVEIS:
AVENCOS | NECESSITAT DE
REIMPULS

La Carta de Serveis s'haimplantat i ha

contribuit a reforcar el compromis de qualitat

i transparéncia de la institucio. Sabem que cal
implantar millores que ja hem apuntat a I'apartat
de recomanacions i que pretenem activar al més
aviat possible.

Pel que faala Carta, toti que no s’ha
desenvolupat en els termes inicials, es manté
com una proposta plenament vigent i coherent
amb els principis d'independéncia i objectivitat
que defineixen la institucio.

En aquest sentit, es considera necessari
reprendre aquesta proposta, com també la
voluntat de presentar i aprovar el Codi Etic de
lainstitucio amb la voluntat de mantenir els

esforgos per a garantir el seu compliment de
manera efectiva durant el que resta de mandat.
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EDUCACIO EN DRETS, DEURES | VALORS: UNA APOSTA QUE

ES VA CONSOLIDANT

La voluntat d'incorporar una dimensid
pedagogica a la tasca de la Defensora
s'ha mantingut des del meu inici I'any
2018, amb un recorregut que ha anat
guanyant consisténcia.

Durant el 2025 s’ha pogut ampliar
la preséncia en nous instituts de

la ciutat amb els quals fins ara no
s'havia collaborat, consolidant alhora
la linia de treball amb altres centres

i iniciatives ja existents. Es manté
també la participacio en projectes
d’aprenentatge servei (APS) impulsats
per entitats locals, en coordinacio
amb el Departament de Solidaritat i
Cooperacio de I'Ajuntament.

A més, durant el darrer trimestre de
2025 s'han iniciat xerrades a escoles
de primaria de la ciutat, en el marc
del conveni de collaboracié amb el
Departament d’lgualtat i Feminisme
de la Generalitat, obrint una nova
linia de treball en etapes educatives
primerenques.

Aquesta iniciativa tindra continuitat
al llarg del 2026, amb la voluntat de
consolidar una preséncia més estable
de la instituci6 en I'ambit educatiu.

Malgrat aquests avengos, continua
sent necessari reforcar aquesta linia
per garantir-ne la continuitat i ampliar-
ne l'abast.

VALORACIO FINAL |
ORIENTACIO DEL TRAM
FINAL DE MANDAT

El recorregut de les propostes de
mandat vol mostrar una evolucio real,
amb avencos en diverses linies i amb
d'altres que continuen requerint un
nou impuls.

El repte en aquest tram final de
mandat és clar: prioritzar, concentrar
esforcos i reforcar el treball
compartit per avancar en aquelles
qiiestions que son essencials per a la
institucio i per a la ciutadania.

Aixo implica assumir les limitacions,
pero també treballar des de la
colllaboracio i la corresponsabilitat
per continuar millorant.

Amb aquesta voluntat, la institucio de
la Defensora continuara treballant
amb rigor, proximitat i esperit
constructiu per contribuir a una
administracio més accessible, més
propera i més respectuosa amb els
drets de les persones.
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XARXES SOCIALS

Continuem apostant per la potencialitat que tenen les xarxes
socials com Facebook, X (I'antic Twitter) i Instagram.

També en la mesura que son un canal obert permanent de
contacte amb la ciutadania i de recepci6 de consultes i queixes.
Tot i aixo, per les obligacions, necessitats i prudéncia de mantenir
la privacitat i la proteccié de dades, certs comentaris els adrecem
rapidament a un contacte directe i més discret amb nosaltres.

ARTICLES DE LA
DEFENSORA

Dins de I'apartat actualitat de la

web de la Defensora podeu trobar
diversos articles publicats de temes
diversos d'interés general, sempre en
relacio amb la tasca de la institucid i la
defensa dels drets de la persones. Aixi
s'han fet reflexions sobre qliestions
com I'abordatge de la pobresa, les
necessitats de les persones més
vulnerables, el sensellarisme i la
exclusio residencial o, en general, sobre
el compliment dels drets humans en Ia
proximitat.

‘ ACTUALITAT DE LA DEFENSORA

INSTAGRAM '

X

1.069
SEGUI.DORS/ES 1 ) 0 5 1 FACEBOOK
Segueix-nos SEGUIDORS/ES 1 . 0 2 1

Segueix-nos SEGUIDORS/ES

Segueix-nos

627 709 730

CONTACTE PER WHATSAPP

La continuitat de I'Gs de les aplicacions de
missatgeria propies de la telefonia mobil com el
whatsapp, i altres, faciliten el contacte i I'entrada
de consultes i queixes cap a la nostra oficina. També
son un mitja directe de contacte que garanteix

la privacitat de les comunicacions que podem
mantenir.
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CANALS DE COMUNICACIO HABITUALS

WEB

Actualment també treballem per renovar,
ampliar i anar complementant els continguts
de la web de la Defensora incrementant

la seva vinculacié amb la preséncia de la

institucio a les xarxes socials.

’ WEB DE LA DEFENSORA

OFICINA D’ATENCIO

Es pot demanar una cita prévia personalment
a I'Oficina o per teléfon en horaris a convenir.
També es pot demanar per via telematica.

Placa de la Vila, 1
08921 Santa Coloma de Gramenet

‘ DEMANA CITA PREVIA

CONTACTE

Teléfon: 93 462 40 12

Teléfon mobil institucional: 627 709 730
(només per contactar per WhatsApp).

Horari: dilluns a divendres de 09.00 a 14.00

Correu electonic: defensora@gramenet.cat
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mailto:defensora%40gramenet.cat?subject=
https://www.gramenet.cat/sites/defensora-de-la-ciutadania/
https://oiac.gramenet.cat:10003/CitaPrevia/CitaPrevia.aspx?rt=058180
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L'ASSOCIACIO

La sindicatura local de Santa Coloma
de Gramenet és socia fundacional
del ForumSD i la nostra Oficina és la
seu social de l'associacio.

En aquest sentit I'Ajuntament de
Santa Coloma ha collaborat sempre
a facilitar la promocio i impulsar les
iniciatives del ForumSD.

Des del 2024, he estat membre

de I'anterior Junta Directiva de
I'associacio; i dels del febrer d'aquest
2025 soc vicepresidenta de la

Junta Directiva actual del ForumSD

i, a banda de la meva participacié a

la Junta Directiva també dirigeixo

i coordino diverses comissions de
treball de les sindicatures locals.

. WEB DEL FORUMSD

‘ PUBLICACIONS DEL FORUMSD


https://www.gramenet.cat/es/sites/defensora-de-la-ciudadania/
https://sindicatureslocals.cat/
https://sindicatureslocals.cat/publicacions/
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Fer una sintesi de les activitats, jornades, formacions, trobades, reunions, xerrades,
actes publics i contactes amb associacions, entitats, collectius i moviments socials, tant
d'ambit local com supralocal, més destacats de I'any 2025 en queé he participat, assistit o
collaborat d'alguna manera, no és una feina senzilla. Tot i aix0, en aquest capitol tractaré
d'oferir-ne un breu resum, clar i entenedor, que permeti compartir, a grans trets, les
actuacions més significatives que he dut a terme al llarg de I'any.

e ACTES DE CIUTAT | SUPRALOCALS

« XERRADES EN INSTITUTS

e ACTES DEL FORUMSD, DEL SINDIC DE CATALUNYA | ALTRES
e ALTRES
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Participacio al Consell Municipal de Dones per la Igualtat.
Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet. Tot el 2025.
Participacio en els actes previstos en les Jornades del 8M
2025.

Participacio en la lectura manifest del 25N 2025 en el Dia
Internacional contra la eliminacié de qualsevol tipus de
violéncia masclista.

Participacio regular en les concentracions mensuals contra
les violéncies masclistes. Organitza Artemis Gramenet.
Febrer, marg, abril, juny, octubre, novembre 2025.

INFANTS, ADOLESCENTS I JOVES

Participacio acte de celebraci6 dels 25 anys del Centre
Obert Rialles-Fundacié Champagnat. Mar¢ 2025.
Participaci6 al Plenari de la Taula Local d'Infancia. Juliol
2025.

Participacio a I'acte d'obertura de les jornades ‘Infancia en
Xarxa: construint xarxes de proteccid; organitzada pel Cen-
tre Obert Moisés- El Far servei social. Novembre 2025.
Actes de celebracio del 20N Dia Universal dels Drets de la
Infancia i I'Adolescéncia (DUDI). Novembre 2025.
Participacio al podcast de maristes.cat sobre ‘habitatge:
impacte en la infancia i I'adolescéncia’ Desembre 2025.

ACTES DE CIUTAT i DE CARACTER SUPRALOCAL

DONES

IGUALTAT | DRETS

Consell municipal de Solidaritat i Cooperacié. Tot el 2025.
Assisténcia a la signatura de I'Acord de Defensories sobre Mediacio i
Justicia Restaurativa. Febrer 2025.

Participacio al Congrés de mediacié d’Angers com a moderadora de
la taula rodona ‘Mediacid i Crisis Migratoria. Marc 2025.

Renovacid conveni collaboracié CEMFIS. Setembre 2025.
Assisténcia i participacié —ponent taula rodona ‘El padr6 com a
mecanisme d'inclusid/exclusio'— al curs de la CUIMPB ‘Immigracio i
ciutat. Octubre 2025.

Participacio en la Jornada ‘Migracions, vulnerabilitat i accés al padro,
organitzada pel diari E/ Cugatenc. Desembre 2025.
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Acte de presentacio de la ‘Carpeta
Ciutadana Febrer 2025.

Assisténcia a les IV jornades del Forum
Social Metropolita. Abril 2025.

Diada de Sant Jordi. Abril 2025.

Celebracio6 del Dia de les Esquadres. Abril
2025.

Acte de presentacio de I'Oficina de
I'alcaldessa als barris. Maig 2025.

Ofrena floral Diada Nacional de Catalunya.
Acte d'entrega de les medalles de la Policia
Local. Novembre 2025.

Reunions amb AMMAME. Tot el 2025.
Reunions amb TDAH Gramenet. Tot el
2025.

Participacio i treball amb Ningl Sense Llar
Gramenet.

Collaboracié amb Padré Gramenet i Xarxa
del padro.

Reconeixement del premi Climent Mur en
la seva 19a. Edici6. Desembre 2025.

XERRADES
EN INSTITUTS

Alumnat de 4art. ESO de I'lES Ramon
Berenguer IV.

Alumat de CFGM- CFGS de I'ES Puig
Castellar.

Alumnat de 5é. | 6. de I'Escola Miguel
Unamuno.

Alumant de 3er. ESO de I'Institut 9.
Alumnat de CFGM-CFGS de I'lES La
Bastida.

ACTES DEL FORUMSD, DEL
SINDIC DE GREUGES DE
CATALUNYA | ALTRES

En I'Assemblea Anual Ordinaria del ForumSD, es va escollir
una nova Junta Directiva, encapgalada com a president pel
Sindic de Greuges de Sabadell, Josep Escartin, i de la qual
en soc l'actual Vicepresidenta. Com a actes, formacions,
reunions i d'altres iniciatives impulsades des de la nostra
associacid, us destaco algunes de les més significatives:

e Assemblea Ordinaria del FSD a Badalona. Febrer 2025

e Assisténcia mensual a les reunions de la Junta
Directiva del ForumSD.

e Acte 25 anys de la Sindicatura de Rubi. Febrer 2025

e Presentacions informes sindicatureslocals: Sabadell,
Rubf, Barcelona, Terrassa, Sant Cugat.

e  Formacions: ‘Procediment administratiu’ (marc
2025), ‘Policia Municipal i Presumpci6 de veracitat’
(maig 2025), Jornades Formatives de Lloret: ‘Turisme:
I'impacte en els drets de la ciutadania. Habitatge i
convivéncia’ (octubre 2025).

e Acte 35 anys de la Sindicatura de Lleida. Abril 2025.

e Trobada amb Sindicatures locals estatals. Proposta
de creacio de la Xarxa estatal de sindicatures locals.
Madrid — FEMP. Maig 2025.

e Participacio en I'acte de presentacio de I'Alianca Global
d'Ombudspersons locals (AGOL) a IICAB. Abril 2025.

e Acte 25 anys de la Sindicatura de Sant Boi del
Llobregat. Juny 2025.

e Presentacio de I'Informe 2024 de Sindicatures Locals
del ForumSD al Collegi de Periodistes. Octubre 2025.

e Reunié amb la comissi6 del Sindic al Parlament
de Catalunya. Treball sobre la proposicio de llei de
sindicatures locals. Marg 2025.

e Signatura del ‘Pacte del Padré’ al Parlament de
Catalunya. Juny 2025.
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INFORMACIO ECONOMICA

De nou, s’ha mantingut la consignacio PRESSUPOST
pressupostaria per a la Defensora de EN EUROS
la Ciutadania, que es manté constant

DESPESES EFECTIVES

EN EUROS

en 28.000 euros anuals. Aquesta
dotacio garanteix la prestacio dels
serveis sense haver de generar
increments en els recursos assignats,
fet especialment rellevant en un
context d'optimitzacio de la despesa
publica.

Pel que fa a les partides de despesa,
els increments es justifiquen per la
celebraci6 extraordinaria del XXV
aniversari de la institucio del/de la
defensor/a a la ciutat. L'increment de
la quota del Forum de Sindics és el
que l'associacioé determina, vinculat
a I'lPC anual dels seus pressupostos.
La resta de partides relacionades
amb activitats, edicio i publicacié de
triptics o disseny també s’'han utilitzat
concentrant els esforcos en les
despeses essencials.

Quant a les despeses de personal,
son les que es determinen al

capitol | i les que I'empresai els
sindicats estableixen d'acord amb
el que determinen els pressupostos
generals de I'Estat.

2025 2025
PRESSUPOST TOTAL 28.000,00 PERSONAL - CAPITOLI 166.343,88
Defensora de la Ciutadania®
Despeses generals 25.500,00 Téecnic adjunt: Grup A1 Nivell 22
Informador administratiu: Grup C1 Nivell 14
Despeses quotes 2.500,00
ALTRES DESPESES 12.877,71
Quota Forum de Sindics 2.099,00
Assessorament comunicatiu — dissenys i
grafics 1.331,00
Drets Imatge Informes Defensora 1.800,00
XXV Aniversari - actuacio 363,00
XXV Aniversari - bosses - samarretes 936,54
XXV Aniversari - Disseny poster 500,00
XXV Aniversari - Triptic 922,02
XXV Aniversart - Video 2.754,20
XXV Aniversari - catering 2.171,95
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SALUTACIO LA CARTA DE SERVEIS DE LA DEFENSORA

LA INSTITUCIO
La Carta de Serveis de la Defensora es va aprovar I'any 2021 Els ritmes de treball i la capacitat dels recursos humans de qué
25 ANYS DE LA i, progressivament, en vam anar implantant els indicadors disposem actualment a I'Oficina no ens faciliten poder ser més
SINDICATURA durant els anys 2022 i 2023. La Carta vol recollir, d'una banda, acurats i constants en la seva aplicaci6. D'altra banda, el ritme i
les dades de I'enquesta de satisfacci6 de les persones ateses el retard amb qué rebem les respostes a les nostres demandes
DADES 2025 i, de I'altra, un recompte de dades sobre els terminis maxims d'informacié i consultes tampoc no ajuden a recollir unes dades
AR IS definits que han de transcorrer entre la data d'obertura i la de que puguin ser representatives i positives tant per a la institucio
tancament de cada expedient a I'Oficina. com per a I'Ajuntament..
PROPOSTES DE
MANDAT .
. PROCES, TERMINIS | GRAU DE COMPLIMENT DE LA CARTA DE SERVEIS
COMUNICACIO
' Defensoria . Ajuntament Ciudata / Ciutadana
EL FORUMSD
RELACIONS B
INSTITUCIONALS 10 DIES
TRANSPARENCIA RESPOSTA
I TANCAMENT
INFORMACIO O
AGRAIMENTS ASSESSORAMENT

QUEIXA INADMISSIO

PRESENTACIO DEL
CAS 1 OBERTURA

DE LEXPEDIENT 10 DIES
Valoracié incial

INVESTIGACIO
10 DIES
SOL-LICITUD RECEPCIO RESOLUCIO
INFORMACIO RESPOSTES RECOMANACIO

I INFORMES
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LA SATISFACCIO DE LES PERSONES USUARIES

Aquest any només hem rebut
resposta d'un 11 % de les persones
enquestades. Es evident que, si
volem disposar d'una valoracié més
acurada de la nostra tasca, hem
d’acostar la data de tramesa de
I'enquesta a la data de tancament
del cas. Fins ara ho estem fent
aany vencut i el percentatge de
respostes és massa baix.

Aquest any 2026 ja estem
modificant les dates de tramesa
de les enquestes i la intenci6 és
poder-les enviar trimestralment i
recollir aixi un percentatge més alt
de respostes.

Igualment, també insistim en la
voluntat de poder fer un seguiment
més acurat de les dades de
tramitacié de les queixes i concretar
millor el seguiment de les dates

i dels terminis de resolucio. Tot

i aixi, el volum de feina rebut i
acumulat a I'Oficina, a més de les
condicions i els terminis amb qué
rebem habitualment les respostes,
ens condiciona molt a I’'hora de
poder fer un bon seguiment i una
bona avaluaci, tant de la part

que és responsabilitat de la nostra
Oficina com de la part d'avaluaci6
que depén del compliment dels
compromisos en les respostes dels
serveis municipals.

VALORACIONS: 1 MOLT MALAMENT / 5 MOLT BE

Facilitat per establir contacte amb l'oficina
de la defensora

Facilitat per obtenir el dia i hora de visita
desitjats

Temps d'espera

Confort a les instal-lacions de la Defensora

Tracte rebut per part del personal de
I'Oficina

Confidencialitat de la visita

Informacio rebuda, assessorament i
atencio durant la visita

Nivell en qué recomanaria el servei a un
conegut o familiar

Motiu de la visita

CONSULTA, INFORMACIO O ASSESSORAMENT 65,6%

14.1%

10.9%

QUEIXA 34.4%
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Enguany, destaquem la lletra E de la paraula drEts del titol d'aquest
informe. | per tancar aquest document, també enguany, més que
repartir agraiments, voldria reconéixer una manera de fer ciutat que
penso ha de ser full de ruta de la institucié que amb honor represento
com a Defensora de la Ciutadania.

Reconeixer I'escolta de tantes persones que, des de llocs i
responsabilitats diferents, atenen, orienten i acompanyen quan hi ha
cansament, incertesa o desesperanca. En temps complexos com els
que vivim, escoltar bé no és un gest menor. Es una forma de respecte,
de dignitat i, sovint, el primer pas per comengar a reparar.

Reconéixer I'empatia de qui sap veure, darrere de cada queixa,

de cada consulta i de cada expedient, una realitat humana

concreta. Perqué defensar drets no és només aplicar normes o
revisar procediments. Es entendre que moltes persones arriben

a les institucions en moments de fragilitat, de confusio o de
cansament acumulat. | &s, precisament aqui, on la proximitat esdevé
imprescindible.

Reconéixer I'entesa de qui, des de la pluralitat institucional i politica,
manté viu el didleg i la voluntat de millora. A I'Ajuntament de Santa
Coloma de Gramenet, a I'alcaldessa, a I'Equip de Govern, als grups
municipals i a totes les persones que entenen el valor d'aquesta
institucid, gracies per preservar aquest espai de confianga, de
contrast i de respecte. Una ciutat madura no és la que evita els
desacords, sin6 la que sap convertir-los en oportunitats per avancar
amb honestedat democratica.

Reconeixer I'equitat de qui treballa cada dia perqueé la igualtat no
sigui nomeés una paraula compartida, siné una practica real davant

de desigualtats també reals. Gracies al personal municipal, que
sovint és la primera porta, la primera veu i la primera resposta per

a la ciutadania. Moltes vegades, en la manera com una persona

és rebuda, escoltada o informada, ja comenca a decidir-se si una
administracio és només una estructura o és, de debo, una institucio al
servei de les persones.

Reconéixer I'energia comunitaria de les entitats, associacions,
collectius, xarxes solidaries i moviments veinals que sostenen la vida
compartida de Santa Coloma. Sou una part essencial del que aquesta
ciutat és i del que vol continuar sent. Quan la realitat es fa més dura,
quan les respostes no arriben prou rapid o quan les situacions es
compliguen, hi sou amb una constancia admirable. Amb vosaltres, la

ciutat no només resisteix: s'organitza, s'acompanya i es cuida.

Reconéixer també I'esforc i la entrega de totes les persones que
formeu part de I'Oficina de la Defensora, i de totes les que, al llarg del
temps, hi heu deixat la vostra petjada: Toni Martinez —Ains, amic!

Un luxe i un regal seguir fent feina al teu costat i aprenent cada dia—,
Raiil Cano (que es va estrenar al setembre a la nostra institucio i ens
ha portat una corrent d'aire fresca que ens alegra i facilita el dia a dia),
la Rosa Bastias (per haver-nos acompanyat durant mesos d'aquest
2025 i per ser sempre amiga del despatx) i a I'Rntonio Sanchez (jubilat
felic i amic indispensable! professional de I'oficina sempre). A totes! Per
la professionalitat, per la discrecid, per la sensibilitat i per |a fortalesa
serena que requereix aquesta feina. Per sostenir els dies dificils i,
també, per saber donar valor a aquells petits avengos que no fan soroll,
pero que tornen confianca, dignitat i esperanga a la ciutadania.

Reconéixer I'exigéncia com un deure institucional. Perqué defensar drets
també vol dir assenyalar alld que no funciona prou bé, reclamar millores,
insistir quan cal i no acostumar-nos mai a les desigualtats evitables, a
les esperes injustes o a les respostes insuficients. La proximitat no pot
ser mai conformisme. Al contrari: ha de ser la forga que ens empeny a fer
millor la feina, a revisar-nos i a no apartar la mirada.

| reconéixer, sobretot, I'esperanca. No una esperanga ingénua, sind
la que neix de la feina quotidiana, del compromis compartit i de la
conviccid que les ciutats poden ser espais de justicia, de dignitat i de
reparacio. L'esperanga que es construeix quan una persona se sent
escoltada, quan una situacid es desencalla, quan una administracié
rectifica, quan una comunitat respon, quan una ciutat decideix no
deixar ningd enrere.

Enguany, la lletra E ens acompanya perqué expressa bé allé que
volem defensar i allé que volem ser: Empatia, Escolta, Entesa,
Equitat, Energia comunitaria, Esforg, Entrega, Exigéncia i
Esperanca. Paraules que no sGn només ideals, sind compromisos
concrets. Paraules que parlen de drets humans defensats des de la
proximitat, de democracia viscuda en la quotidianitat i d'una manera
d'entendre la ciutat que posa les persones al centre.

Des de Santa Coloma, pensem localment i actuem globalment.
Perqué és també des d'aqui, des dels nostres barris, des de les
relacions de cada dia, des de I'escolta atenta i des de la voluntat de
transformar, que es defensa el valor més profund de tota convivéncia
democratica: la dignitat humana..
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Defensora de la Ciutadania de
Santa Coloma de Gramenet
Plaga de la Vila, 1

08921 Santa Coloma

de Gramenet

Teléfons
93 462 4012 /627 709 730

Horari
dilluns a divendres
de 09.00 a 14.00

Es pot demanar una cita prévia personalment
al'Oficina per teléfon o per via telematica.

O

LA
DEFENSORA
DE LA
CIUTADANIA

Disseny: Gemma Sola | Maquetacio; Essabedé Comunicacio (www.essabede.cat)
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