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Presentaci6

En compliment amb el que s’estableix en larticle 25 del Reglament del Defensor
del Ciutadade Santa Coloma de Gramenet, es presenta al Ple de 'Ajuntament i a
tota la ciutadania, I'informe d’actuacions de I'any 2001.Es tracta del segon informe

sobre I'atencio i les queixes que des de la nostra oficina han estat ateses.

Com ja es va fer en l'anterior informe, es manté una estructura en dues parts. A la
primera part, s'actualitza I'exposicid sobre com és l'actuacido des de I'Oficina del
Defensor del Ciutada A la segona part s’exposen les queixes dels ciutadans que

hem ates. De nou, confiem en fer-ho suficientment entenedor per a tothom.

També voldria manifestar publicament l'agrai ment als ciutadans, ciutadanes i
entitats, que han confiat en la nostra institucié. La seva confianca és el que dona
plenament sentit a aquesta institucio. Espero haver pogut donar resposta a les

Seves expectatives.

En la presentacié de l'informe de I'any 2000 es feia referéncia a la configuracio
real de I'espai del Defensor del Ciutada Avui, un any més tard, tots n’hem apres
una mica meés. Aixi, amb fermesa i prudencia a I'hora, penso que hem fet madurar

una mica més la nostra institucio.



La base del treball d’'un Defensor és una actitud: escoltar. Escoltar als ciutadans,
escoltar a les entitats i escoltar a 'administracio. | per poder fer la nostra feina hem
demanat als altres la mateixa actitud: també ens han d'escoltar. Grecies a tots els

gue ens han escoltat i, en especial, als que no hem pogut convencer.

Fernando Oteros Salas

Defensor del Ciutada

Abril de 2002



1. Lainstitucio del Defensor del Ciutada

La creacio de la figura institucional del Defensor del Ciutada respon a la lliure

voluntat del Consistori de Santa Coloma de Gramenet.

La institucié sorgeix d'un llarg procés de treball que va poder acabar amb el
nomenament d'un Defensor del Ciutada i 'aprovacié d’'un Reglament propi amb la
unanimitat de tots els grups politics amb representacid al municipi: Partit dels
Socialistes de Catalunya, Iniciativa per Catalunya-Verds, Partit Popular i
Convergencia i Unio.

El procés es va completar amb I'assistencia a trobades de reflexio i debat al voltant
de les Sindicatures de Greuges i Defensors dels Ciutadans des de I'anbit local,
intercanvis amb Sindics i Defensors d’altres ciutats, entrevistes amb la Sindicatura de
Greuges de Catalunya i altres.

El resultat va ser la presentacié d’'una primera proposta de Reglament al Ple de
novembre de 1999. La férmula escollida per la seva aprovacio va ser amb el tramit
d’audiencia publica, per tal de promoure la participacié ciutadana en la creacio de la
institucié mitjancant la presentacio d’'esmenes i al- legacions, i cercar I'obtencié del

maim consens, tant per part d’entitats i ciutadans, com dels diversos partits politics.

De tot aquest procés cal destacar la participacid de representants de més de 40
entitats i associacions, aixi com de ciutadans que, a titol personal, juntament a
acord i unanimitat de tots els grups politics amb representacié a la corporacio, van
fer possible la unanimitat de I'aprovacio definitiva del Reglament i la ratificacio del
nomenament del Defensor del Ciutadaal Ple del 28 de febrer de 2000.



2. La definicié d’'un model. Tipus d’intervencid.

Un dels punts claus que considerem bésic per a entendre la figura d’'un Defensor
del Ciutada en I'anbit local és I'explicaci6 del que és la seva actuacio en la
practica quotidiana. Per tant, aquesta part de l'informe té la intencié de ser una
lectura complementaia al que ja es coneix i queda definit dins del Reglament del
Defensor del Ciutada Volem exposar com entenem i fem les coses, de forma
explicita i transparent, per tal que sigui conegut per tots els ciutadans i ciutadanes.
Aixi, per assolir aquest objectiu explicarem en aquest punt quins son els tipus
d’intervencio que es duen a terme.

El Reglament del Defensor del Ciutada defineix I'objecte i les formalitats de
lactuacido del Defensor del Ciutada Dins del Reglament queden regulats també

guins son els procediments de nomenament i cessament del Defensor.

Un dels aspectes centrals d’'aquest és el que defineix els procediments i I'actuacié
del Defensor del Ciutada aixi com les relacions que ha de mantenir amb la
Corporacié Municipal. Pero tots sabem, que la pratica quotidiana és la que ha
d’'aportar els continguts i el sentit real als aspectes que d’altra manera podrien

guedar només com el redactat formal d'un Reglament.

Hi ha tres formes basiques d’abordatge de les questions —nosaltres en diem Tipus
d’Intervencié- que plantegen els ciutadans i que defineixen la nostra forma
d’actuacié davant el ciutada la informacio i assessorament, la mediacio, i la
gueixa. En els seguents punts intentarem que quedin suficientment definides les
diferencies entre aquestes tres categories com a part definitoria del que és la

nostra actuacio.



2.1 Lainformacioil’assessorament.

Molts dels ciutadans que rep l'oficina volen ser atesos pel Defensor del Ciutada
per tal de formular el que ells anomenen una “queixa”’. Els tipus de questions
plantejats son quasi il- limitats i impliquen tant a temes propis de I'Ajuntament com
de qualsevol altre anbit, pablic o privat. En la majoria dels casos el ciutadaté una
vivéncia negativa de la glestid que l'afecta i aquesta és definida per ell com a un

problema.

Si analitzem els temes plantejats, en molts d’aquests casos podem trobar dins de
la consulta diversos ambits i components que en hombroses ocasions poden estar
també barrejats entre si: aspectes de competencia municipal, supramunicipal o
privats, questions referides a procediments i tramits, aspectes amb questions i
repercussions de caire legal, civils o penals, sobre I’Administracié de I'Estat, sobre
impostos, propietats, consum, dificultats i conflictes de veil natge, problemes i

conflictes de familia i una llarga llista on podem trobar tota mena de quiestions.

En nombroses ocasions la frontera entre la sol- licitud d'informacio i el requeriment
per part del ciutadad’'un assessorament més personal i directe, és tan subtil que
ens confessem incapacos de poder-la diferenciar clarament. Una de les
caracteristiques, pero, que podem establir com a comuna per un bon nombre de
les persones que hem ates, és que cerquen poder contrastar una opinio i trobar
alguna mena de consell per part d'una figura —el Defensor del Ciutada a qui se li

atorga el coneixement i I'autoritat moral per a informar, assessorar i respondre.
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En cas que la problemdica o demanda que s’hagi presentat no sigui de
competéncia municipal, I'oficina cerca la informacié que ens permeti orientar els
primers passos que cal que el ciutadafaci per a resoldre la seva dificultat. Aixo
suposa que en nombroses ocasions siguem nosaltres els qui fem alhora consultes
amb serveis i especialistes, tant de I'Ajuntament com externs, per tal de poder
oferir aquesta primera orientaci6. En tot cas, sempre insistim que no som els
especialistes dels temes que ens consulten i els adrecem a aquests per a resoldre
els dubtes que es puguin plantejar.

En cas que la probleméica o demanda que s’hagi presentat sigui de competencia
municipal, s’'intenta fer veure al ciutada que la seva questié pot ser atesa sense

mes dificultat i en primera instancia pels canals normalitzats d’atencio al ciutada

Continuem destacant també la realitat del treball de la Oficina d’Informaci6 i
Atencié Ciutadana (OIAC). Es un bon instrument per atendre adequadament els
fluxos de demandes i de requeriments d’informacié que els ciutadans plantegen al

seu Ajuntament.

Tot i aixi, la complexitat dels casos i les situacions que es presenten fa que, de
vegades, tan sols puguem escoltar i contenir de la millor forma possible les
angoixes del ciutada per intentar explicar perque, en algunes ocasions, no és

possible aportar cap solucio.
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A efectes dels nostres registres d’atencid, aquestes intervencions queden
comptabilitzades i registrades dins de I'ambit que correspon a la consulta (sanitat,
disciplina urbanistica, justicia...) sota la categoria general de “Informacié i
assessorament”. Quant a la resolucio, només hi ha dos possibilitats: en tramit o

tancat.

2.2 Lamediacio

En l'article 2 del Reglament del Defensor del Ciutadaes diu explicitament que “la
seva actuacié suposa examinar i proposar una resolucio a les queixes formulades,
fins i tot actuar com a mediador envers les parts enfrontades”. En l'article 22 es
torna a fer referéncia explicita a que “El Defensor del Ciutada pot proposar
férmules de conciliacié o acord als interessats que facilitin una resolucio positiva i
rgpida de les queixes”.

Aquesta és la principal funcidé que creiem que la institucido ha de desenvolupar: ser
un instrument mediador que pugui assolir la conciliacié de les parts enfrontades
amb la major efectivitat i menor burocr&ia possible. Des de la nostra perspectiva i
la nostra opcid, aconseguir aquesta conciliacié és el principal objectiu i suposara
I'exit de la nostra intervencid, més que la tramitacié del cas com a “queixa” amb
I'obertura del corresponent expedient.

Aixi doncs, es defineix I'actuacié com una mediacié quan se’ns presenta un tema
viscut i manifestat com a una queixa o0 problema i aquest ja ha estat plantejat dins

de I'adea o servei municipal corresponent —a €s segona instancia- i el ciutadano
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esta d’acord amb les resolucions emeses o creu que per qualsevol motiu hi ha

alguna disfuncio, retard o dificultat.

Per atendre aquests casos, el que la nostra oficina fa habitualment és el
requeriment a I'aea o servei corresponent de la informacié de que es disposa
sobre el cas presentat, i quines sén les resolucions previstes, que s’han pogut

prendre o de les dificultats que el cas estigui plantejant.

Es en aquest punt, un cop analitzat el cas, que pot entrar en joc la funcié
mediadora alhora d’instar ambdues parts a estudiar solucions alternatives que
puguin ser assumides tant pel ciutada com per l'administracié. La mediacio
pressuposa intervenir activament plantejant suggeriments i recomanacions que
puguin ser assumits per totes les parts. Quan som capacos d’assolir la mediacio i
trobar una formula de conciliacié és quan parlem d’'un cas resolt amb una “solucié
amistosa”.

Caldria remarcar que aquests casos, nho han de suposar necessaiament un error,
una mala actuacié o una préctica deficient del servei afectat. Es important destacar
gue dins del major respecte i compliment de la legalitat vigent i amb la bona
disponibilitat tant dels responsables politics i tecnics, com la dels ciutadans i
ciutadanes afectades, a vegades cal poder atendre altres tipus de consideracions i
gue és possible trobar els marges, acords i punts de trobada d'interessos que
podien semblar aparentment contraposats.

Tot i aixi, 'atenci6 d'aquests casos també ha permes detectar amb les aees i
serveis corresponents, aspectes susceptibles de millora de les actuacions dins de
'administracié local, sobre les quals cal prendre nota per incrementar la qualitat

dels serveis que s’ofereixen als ciutadans.
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Per ultim, destacar també la possibilitat que el tema plantejat com a susceptible de
gueixa sigui competéncia d’'una altra administracié, entitat o organisme alié a
I'administracié municipal. La nostra institucio té clar els limits formals d’intervencio
gue li han estat Reglamentats. Pero entenem que no hem de renunciar d’entrada a
oferir-nos igualment com a mediadors i com a instrument de conciliaci6 davant
problemes o dificultats que tinguin els ciutadans i ciutadanes de Santa Coloma de

Gramenet.

Aixi, aquests casos han estat la via per a poder donar a conéixer la institucio del
Defensor del Ciutada davant els serveis que hi ha a la ciutat dependents d’altres
administracions. De forma especial, la nostra intervencio i les nostres sol- licituds
s’han formulat amb el major respecte i prudencia possibles, perd sense perdre la
finalitat de l'interes del ciutada Les respostes obtingudes en la resolucio d’aquests
casos s’han destacat per I'obertura de vies de col- laboraci6 mantenint alhora els
equilibris que la prudéncia recomanen.

A efectes dels nostres registres d’atencid, aquestes intervencions queden
comptabilitzades i registrades dins de l'ambit que correspongui a la consulta
(sanitat, impostos, justicia...), sota la categoria general de “mediaci¢” i la seva
resoluci6 com a “solucidé amistosa” per als casos on la mediacidé ha resultat
satisfactoria per a ambdues parts. El qualificatiu genéric de “tancat” suposa, pels
motius que siguin, impossibilitat d’arribar al pacte, desistiment de linteressat,
desaparicié del motiu que genera l'actuacié o altres, haver arribat a la fi de les

nostres actuacions.
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2.3 Laqueixa

Definim sota aguesta categoria les questions que el ciutada manifesta i presenta
formalment com una queixa. En aquests casos el tema ha estat atés dins de I'aea
o servei municipal corresponent, i hi ha decisions i/0 resolucions formalment
adoptades. En aquests tipus de casos, malgrat les converses que hagi pogut
mantenir amb els serveis i departaments, el ciutada continua manifestant el seu
desacord i considera que els seus interessos han estat afectats de forma negativa.
Normalment, en aquests casos, les propostes de conciliacié o mediacié entre les
parts, tot i no ser impossibles, no acostumen a ser tan factibles.

La presentacio de la queixa suposa la manifestacio explicita i formal d’'un desacord
o malestar per part del ciutadadavant 'administracid, aixi com la seva voluntat de
gue aquesta questio quedi reflectida per tal que el Defensor del Ciutada pugui
actuar davant les instancies corresponents.

En aquests casos es desenvolupa amb la maima fidelitat possible I'actuacié que
es concreta en el nostre Reglament: avis de rebut de la queixa, estudi de la
mateixa, acceptacio o rebuig del seu tramit amb les corresponents sol- licituds dels
informes que calguin per a I'emissio de la resolucid de cada cas amb la formulacio

de les recomanacions o suggeriments que es puguin e ntendre adients.
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Enguany hem plantejat una modificacié dels nostres registres per unificar criteris i

ajudar a definir millor la situacié en que hagi quedat el cas un cop emesa la seva

resolucio:

- Entramit

- Soluci6 amistosa

- Queixa estimada

- Queixa desestimada
- Queixa no correspon

-  Tancat

pendent de resoldre.

solucio pactada i assumida per ambdues parts.
resolucio favorable al ciutada

resolucio favorable a I'administracio.

gueixa que no és de 'administracié municipal.

actuacio finalitzada.

Tal com es feia referéncia en I'anterior punt sobre la mediacid, insistim que en el

model de Defensor del Ciutada que es desenvolupa, la queixa és, en certa

manera, un punt on cap dels implicats hauriem d’arribar, i una formulacié de les

problemdiques o dificultats que S'intenta evitar per tal d’'assolir I'objectiu de la

recerca de solucions a les dificultats que ens plantegen els ciutadans.

Per aquest motiu, tot i assumir la recepcid de la queixa es continua cercant

sempre la possibilitat de la solucié amistosa del cas, més enlla de la simple

estimacié de la queixa, donat que la soluci6 amistosa pressuposa i implica

I'acceptaci6é dels possibles suggeriments o recomanacions que en l'estudi del cas

s’hagin pogut proposar.
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3. Organitzacio interna: I'Oficina del Defensor del Ciutada

En lactualitat, i dins d'una amplia reforma despais pendents a ledifici de
Ajuntament s’estan mantenint converses per millorar la ubicacié de I'Oficina i del
propi Defensor. Insistim en qué ni la ubicacidé ni I'espai atorguen o treuen la
credibilitat o independéncia a la institucié. La credibilitat i la independéncia s’ha de

continuar guanyant i demostrant en I'actuacio de cada dia.

L’espai fisic €s important en la mesura que mostra la dignitat amb que cal atendre
els ciutadans i ciutadanes que s’adrecen a la nostra Oficina. Quant als mitjans,
materials i personals, son els que han de garantir el correcte compliment de la
tasca encomanada. Coneixem de primera ma les limitacions que es tenen i a
I'hora reconeixem els esforcos que cal fer. Tot i aixi, caldra continuar treballant
per aconseguir els minims que garanteixin la correcta atencié a les demandes de
la ciutadania.

3.1 Horaris d’atenci6 als ciutadans.

L’atencié al ciutadg en un primer estadi d'informacié i d'orientacid, es facilita de
forma permanent els cinc dies de la setmana, entre les 9 i les 14 hores. Tot i aixi,
per a la realitzacié d’entrevistes de recepcio i presentacio de queixes es reserven
els dimarts i els dijous al mati en els mateixos horaris.

Els dutadans, entitats o col- lectius que puguin tenir cap dificultat en aquest horari,

disposen de la nostre total flexibilitat per tal de poder concertar I'entrevista per

teléfon en I'horari de tarda que més els hi pugui convenir.
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3.2 Atenci6 al ciutada recepcié de consultes i queixes.

El Reglament aprovat pel Ple de I'Ajuntament estableix en larticle 1 que “El
Defensor del Ciutadaté per missi6 vetllar pels drets dels ciutadans en relacié amb
'actuacié de I'Ajuntament i dels organismes que en depenen. Amb aquesta
finalitat, estudia les queixes que se li presentin”. En el capitol 3 del Reglament es
defineixen quines son les formalitats del procediment i actuacié del Defensor del
Ciutada

L’atencié al ciutadg aixi com les seves demandes especifiques és el que, a partir
d’aquesta Reglamentacid, ens ha anat portant a la realitat de descobrir les formes i
procediments que resulten més adequats per atendre les questions presentades.
Des del comencament de la nostra atenci6 hem volgut fugir, en la mesura del
possible, d’'un excés de burocratitzacio en els procediments que s’han establert.

En aquests termes, cal que fem mencié de la dificultat que tenen un nombre
important de ciutadans i ciutadanes a I'hora d’haver de presentar un escrit raonat
de queixa, tal com s’estableix en l'article 13 del Reglament. Per tant, per tal de
facilitar els tramits a molts ciutadans, hem acceptat la mateixa realitzacié de
I'entrevista com la minima formalitat per a la recepcié d’'una “queixa’, en especial
guan la intervencié que es planteja intenta assolir formules de conciliacio entre les
parts.

Seguint aquest criteri, tan sols requerim el tranit formal de la presentacio de la

gueixa per escrit als casos o questions de contingut més greu o susceptibles de

major transcendencia pel tema que es pugui plantejar.
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3.3 Mitjans disponibles i personal adscrit.

L’Oficina disposa en aquests moments d'un tecnic sota les directrius directes del
Defensor del Ciutadg que és qui dirigeix i coordina totes les actuacions. Aquest
tecnic ha de facilitar el suport adient al Defensor del Ciutadapel desenvolupament
de les seves funcions i assumira la realitzacié de l'atencio, gestions, registres,
consultes, assessoraments i d’altres encarecs que el Defensor li vulgui delegar.

El Defensor del Ciutada disposa també de la possibilitat de realitzar consultes
puntuals de caire juridic amb una lletrada dels Serveis Juridics de I'Ajuntament per

aquells casos en qué aquesta visio pugui ser necessaia.

Tenint en compte la proximitat del canvi d’'ubicacié de la oficina i les necessitats
del volum de feina que s'assumeix, s’ha posat clarament en evidencia la necessitat

de poder disposar d’'un auxiliar en I'Oficina com a suport administratiu propi.

Quant a la ubicacié definitiva que es troba encara en estudi, entenem les dificultats
gue provoca les limitacions d’espai que pateix I'’Ajuntament per poder encabir tots
els serveis d’atenci6 als ciutadans. També som conscients de les limitacions que
pateixen els pressupostos municipals. Caldrapero fer I'esfor¢ de dotar a la Oficina
dels minims d'espai i mitjans adequats per a poder atendre als ciutadans de la
forma digna i apropiada que es mereixen.

Respecte la resta de mitjans materials, l'oficina es manté recolzant-se i cercant,

guan es considera necessari, el suport de la propia infrastructura dels serveis
generals de I'Ajuntament.

19



3.4 Relacions amb I’Ajuntament.

Per tal de concretar 'actuacio del Defensor del Ciutada l'article 3 del Reglament
estableix que I’Administraci® municipal i tots els organismes, instituts i empreses
qgue en depenguin “auxiliaran amb caracter preferent i urgent” el desenvolupament
de la seves tasques. En larticle 19 del mateix Reglament es senyala que podra
sol- licitar un “informe escrit i la documentacid necessaia de cada cas als

responsables politics o técnics” per a la resolucié dels casos que es presentin.

En aquest sentit cal destacar que s’ha intentat promoure en tot moment I'objectiu
de solucionar problemes i trobar formules de conciliacié assumibles per totes les
parts per damunt d’altres consideracions. El contacte directe, planer i sense més
intermediaris entre el ciutada els técnics, responsables politics i resta de personal
amb capacitat de decisi6 sobre els temes, i el Defensor del Ciutadaés sense cap
mena de dubte, la via idonia pel desenvolupament de les funcions encomanades i

la resolucio de les dificultats dels ciutadans.

En un altre linia, pero dins de les relacions amb I'Ajuntament, l'article 6 estableix
les possibilitats de participacié del Defensor davant els organs i consells ciutadans
gue puguin actuar al municipi. En aquest punt destaquem la continui tat de la
participacio del Defensor del Ciutadacom a membre de la Comissié impulsora del
Pla per al Desenvolupament de la Convivéencia Intercultural.

Quant a les consultes que se’ns han formulat des de la regidoria de Participacié
Ciutadana per a l'elaboracié del Reglament de Participacié Ciutadana, val a dir
gue s’han mantingut diverses converses arrel de les quals han estat admesos

alguns dels nostres suggeriments. Tot i aixi, confiem que el llarg procés
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d’exposicio publica i treball amb ciutadans i entitats que encara esta obert, serveixi

per assolir el maim consens possible en I'aprovacié d’aguest nou reglament

El darrer compromis que s’estableix al Defensor del Ciutadaen les relacions amb
la corporaci6 municipal queda recollit en larticle 4 del Reglament quan es
manifesta que aquest, ha d'informar anualment el Ple de la Corporacié de les
seves actuacions. Els terminis i les formes de presentacio de [linforme
d’'actuacions al Ple s'assenyalen a l'article 25, I'objecte del qual és aquest informe

gue avui es presenta.
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SEGONA PART



1. Dades estadistiques generals

El nombre d’expedients oberts en l'oficina del Defensor del Ciutada per a l'any
2001 ha estat de 468. Aix0 ha suposat la realitzacido d'un total de 539 consultes
dels diversos ambits que s’han anat plantejant en unes 1300 entrevistes. Cal
recordar que un mateix expedient pot incloure més d’'una Unica consulta i afectar a

dos 0 més ambits.

Quant a les intervencions d'informacio i assessorament, aquestes han suposat un
total de 284 expedients (60,68%) que corresponen a la realitzaci6 de 326

consultes en diversos anbits.

Les intervencions de mediaci6 han implicat un total de 129 expedients y la

realitzacié de 154 consultes en diversos anbits.

Pel que fa a les queixes, durant 'any 2001 s’han obert i registrat formalment un
total de 55 expedients, el que ha suposat la realitzacié de 59 consultes de
diversos ambits.

Aixi, entre les intervencions de mediacio i les de queixa, les quals comparteixen el
substrat inicial de queixa, s’han obert un total de 184 expedients. D’aquests, un
total de 129 ho han estat de mediaci6, el que correspon al 70% de les
intervencions. La resta, 55 expedients, sén de queixa, el que representa un 30%

de les nostres intervencions

La situacid, d’'aquests 468 expedients , a data de presentacié d’aquest informe, és

de 5 expedients en tramit (1%) i la resta, 463 en situacié de tancat (99%).
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Aquestes dades generals no inclouen el recompte de latencid i informacio
telefonica que, tot i tenint un caracter més breu i puntual, també s’ha realitzat des
de la nostra oficina.

Aquesta és la tipologia de casos que mantenim oberta pel registre de casos. Hi ha

algun ambit que, fins al moment, no ha estat objecte de cap consulta.
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DEFINICIO

ALTR |Altres

CON |Consum

CUL |Cultura

DON |Dona

DU Disciplina urbanistica

ENS |Ensenyament

HPO |[Habitatge

IMP Impostos

INF Infancia

JOV  |Joventut

JUS  |Justicia

MA Medi Ambient

PEC |Promocié Economica i Comerg
PC Participacié Ciutadana

RPA |Respecte Procediment Administratiu
SA Sanitat

SCC |Seguretat Ciutadana i Circulacio
SIC Solidaritat i Cooperacio

SM Serveis Municipals

SS Serveis Socials

TR Treball

VP Via Publica
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2. Dades generals de les actuacions

La percepcid que tenim després d’'un segon any seguit d’actuacions, és que es
manté l'acollida positiva a la institucio del Defensor del Ciutada Pensem que es
continua mantenint un elevat grau de confianca i d’expectatives positives amb les

guals els ciutadans ens presenten les seves dificultats.

Considerem gue també és va mantenint un bon nivell de col- laboracié per part dels
responsables tecnics i politics en la gran majoria de temes, consultes i queixes
gue anem atenent. Sense aquesta col- laboraci6 la nostra feina no seria possible i

no es podrien assolir un nombre tant important d’intervencions de mediacio.

A continuacid, mantenim una breu descripcié de les guestions diferenciades en
dos grups:

- Duna banda, un breu resum, descripcid i recompte de les actuacions
registrades com a informacié i assessorament.

- Per altra, un resum de les actuacions registrades com a mediacié i queixa,

tenint en compte que al seu substrat en ambdds casos hi trobem una queixa
del ciutada
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2.1 Lalnformacio il’assessorament.

En la primera part de linforme s’exposa com, dins de les intervencions
d’informacidé i assessorament, ens trobem que els ciutadans ens presenten una
barreja permanent de temes i questions de diversos ambits. Un altra questié que
es destaca és la frontera subtil que hi ha entre el requeriment d’informacio, el
plantejament d’'una demanda concreta, el sentiment de queixa o la recerca d'un
assessorament més directe.

Respecte els casos que no sén competéncia municipal, aquests son alguns del
organismes i serveis als quals s’ha continuat derivant a ciutadans i s’han fet
consultes per tal d'obtenir 'assessorament més especialitzat: Sindic de Greuges
de Catalunya, Defensor del Pueblo, assessoria juridica del Col- legi d’advocats,
assessories laborals dels sindicats majoritaris (CC.OO. i UGT), diversos serveis
d’atencio al client i a 'usuari d’organismes i empreses, AUSBANC i altres.

Pel que fa als serveis d’atenci6 al ciutadad'altres administracions de l'estat, s’han
mantingut derivacions de ciutadans a entitats i organismes com sén la Delegacio
del Govern, I'INEM, TINSS, [I'Agencia Tributaia o daltres. Pel que fa a
'Administracié de la Generalitat de Catalunya, es mantenen els contactes i la
derivaci6 de casos i consultes amb els departaments d’Ensenyament, Sanitat |
Seguretat Social (hospitals i serveis de la xarxa publica de sanitat), Justicia,
Benestar Social i organismes dependents d’aquests com les Oficines de Treball de

la Generalitat (OTG) i altres similars.

Respecte els casos que sén de competéncia municipal, un cop analitzades les
consultes rebudes, tornem a constatar que hi ha casos que encara no s’han

presentat com a primera instancia, motiu pel qual, els ciutadans han rebut la
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informacid necessaia i se’ls ha adrecat als diversos serveis, equips i
departaments, seguint els canals normalitzats d’atencié al ciutada per a la
presentacio directa del seu cas, registrant la nostra actuacié com a “informacio i

assessorament”.

En aquest context cal destacar les intervencions fetes al voltant dels segients
anbits: Serveis Socials (82), Altres (44), Treball (44), Disciplina Urbanistica (36),
Habitatge (22), Consum (14), Justicia (13) Serveis Municipals (13), Sanitat (11),
Via Publica (10), Impostos (10) i Seguretat Ciutadana i Circulacio (7).

En comparacié al nostre anterior informe constatem que s’ha reduit el hombre
d’expedients d’Informacio i assessorament passant de 371 I'any 2000 (80%) als
284 expedients d’enguany, el que suposa un 60% dels casos. Quant a I'ordenaci6

pel nombre total de consultes es repeteixen de nou l'ordre dels sis primers anbits.

Respecte la disminucio del seu nimero, pensem que és positiva en la mesura que
suposa una millor utilitzacié dels serveis normalitzats d'atencié als ciutadans en la
Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana (OIAC) com també del compliment de

I'objecte de la oficina del Defensor del Ciutada

Aqguestes son, en relacié al nombre total de consultes, algunes de les qlestions

principals que han anat apareixent en aquests anbits:
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Serveis Socials:

L'extens ambit dels Serveis Socials es manté com un dels primers en el
plantejament de consultes per part dels ciutadans. Dificultats associades a
ingressos economics insuficients, tramitacié d'ajuts economics puntuals, dificultats
socio-sanitaies, beques de llars dinfants, desnonaments i deutes de lloguers,
condicions d’habitabilitat deficient, discapacitats, pensions d'incapacitat i de jubilacio
(contributives i no contributives), compliment de condemnes, sol- licituds de places de

residéncies i/o centres de dia, deutes en els subministraments i d'altres similars.

Tornem a senyalar que moltes de les possibilitats de resolucié pertanyen a un ambit
de competencies alié al de la administracié local, com poden ser el cas de les
sol- licituds de residencies per a gent gran o diversos temes de pensions. Als Serveis
Socials els pertoca en moltes ocasions fer de “calaix de sastre” i han d’assumir
intervencions amb un careacter que podriem classificar com a “pal- liatiu” i subsidiari
per I'abséncia o limitacié d’actuacions i recursos en altres anbits com podrien ser

I'habitatge, les pensions o I'atenci6 a les persones grans.

Aixi doncs, mantenim la col- laboracio i la derivacié dels casos als diversos equips
dels Serveis Socials municipals per a rebre I'orientacio adient a cada situacio. També
es manté el contacte en casos dels quals ja sabem que coneixen els Serveis Socials.
En aguests casos, s’escolta al ciutadai s’analitzen les dificultats que es plantegen.
Un cop contrastat les respostes i recursos facilitats des dels Serveis Socials, i hem
vist que son els que corresponen, hem intentat ajudar a clarificar al ciutada que,
independentment de coincidir 0 no amb les seves expectatives, la intervencié del
servei ha estat la correcta.
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Malauradament, en nombrosos casos, les expectatives per a la resolucio dels
problemes s6n molt superiors a la realitat dels recursos i mitjans disponibles pels
Serveis Socials.

Pel que fa a nous casos que han pogut arribar, se’ls ofereix la informacié generica
adient a la consulta o dificultat exposada i son derivats als Serveis Socials mitjangant
els canals normalitzats d'atencio.

Treball:

De nou la manca de treball i les dificultats al voltant d’aquesta qlesti6 mou a un
nombre important de ciutadans a plantejar una consulta i a cercar alguna mena de
solucié. Constatem les dificultats que per a molts ciutadans suposa trobar una
ocupacio. Per la nostre part continuem oferint als ciutadans la informaci6 i derivacié
als serveis de Grameimpuls amb I'emfasi en tota la dimensié formativa que es

desenvolupa des d'aquest servei.

Altres:

Aquest apartat de consultes inclou aspectes d’'una gran diversitat que no es poden
incloure a les tipologies anteriors i que, normalment, es troben clarament lluny de
les competencies de I'administracio local. El recull de consultes és molt divers tot i
gue de nou podriem destacar questions de caire laboral, de I'anbit empresarial,

d’assessoria fiscal, questions familiars i d'altres de dificil classificacio.
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Disciplina urbanistica:

Es manté la tipologia de consultes que ja es van destacar al nostre anterior informe:
problemes estructurals de les construccions, filtracions, humitats, esquerdes i altres,
dificultats en solars en situacio d'abandonament i bruticia, consultes sobre llicencies,
obres i activitats, aixi com consultes sobre activitats que generen molesties a
ciutadans. Des de l'oficina informem sobre els passos a seguir i S’adreca als
ciutadans als serveis corresponents per a la realitzacié dels tramits i consultes que
aixi ho requereixen.

Habitatge:

La probleméica de I'habitatge es continua centrant en les dificultats d'accedir a un
habitatge, especialment en families amb escassos recursos economics i amb
habitatges amb greus carencies estructurals. La complicada situacié del mercat
immobiliari d’habitatges de lloguer només fa que incrementar les dificultats de molts
ciutadans en relacié a I'nabitatge.

Per la nostra part insistim en facilitar la maima informacié sobre els projectes i
previsions del Pla d'Habitatge de I'Ajuntament, aixi com la possibilitat de sol- licitar els
ajuts economics i els préstecs del Pla d’habitatge de la Generalitat de Catalunya per
accedir a un habitatge, nou o de segona ma.
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Consum:

Dins de I'ambit de consum queda agrupat tot el gran ventall de questions i
consultes al voltant de reclamacions sobre serveis, comercos i subministraments
gue pertanyen a I'anbit privat. La intervencié que es realitza consisteix en facilitar
la informaci6 dels organismes que poden assessorar en la matéria i en facilitar la

intervencio i la derivacio del cas als serveis de la OMIC gque tenen la competéncia.

Justicia:

En les consultes rebudes de I'ambit de justicia cal separar dos nivells diferenciats.
D’una banda hi ha totes aquelles giiestions que per a poder ser resoltes cal passar
per la via judicial civil: discrepancies entre vei ns, reclamacions per humitats en
comunitats de propietaris 0 altres aspectes sobre reclamacions de danys entre
propietaris particulars. Un altre nivell, més redui t de consultes, son les que es
refereixen a procediments dins de I'anbit de la justicia penal, consultes sobre
obertura de diligencies, actuacions corresponents als jutjats de vigilancia

penitenciaria, sortides, permisos i consultes sobre el tramit d’'indults.

Per altra banda, hi ha ciutadans que sol- liciten una informacio i assessorament previs
davant temes que, per la seva naturalesa, tan sols es poden resoldre en un jutjat. En
aguests casos els ciutadans cerguen un cert suport i orientacié a les decisions que
necessiten prendre per fer el pas d’anar a una intervencié del sistema judicial. Aquest
és el cas de consultes al voltant de separacions matrimonials, incapacitaciéo de

persones amb una discapacitat psiquica o altres similars del camp civil.
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Serveis Municipals.

Les guestions que s’han rebut en relacié a I'anbit dels Serveis Municipals han estat
centrades basicament en relacié a la neteja dels carrers, I'estat i la ubicacio dels
contenidors, la recollida selectiva i la d’'escombraries, aixi com del servei de recollida

de mobles.

Sanitat:

El camp de la sanitat i de les atencions socio-sanitaries és un camp complicat per les
subtils < dificils- fronteres que es poden establir entre el que és “social” i el que és
“sanitari”. Quan el sistema sanitari no pot respondre a I'expectativa del ciutadg es
provoca un llarg recorregut de recerca de solucions que en nombroses ocasions
arriba també davant la mateixa administracié6 municipal o a la Oficina del Defensor
del Ciutada

Es mantenen les consultes al voltant de: problemes de malalties mentals,
alcoholisme, toxicomanies, problemes d'Alzheimer, depressions i necessitat d'atencio
sanitadia domicilidia /0 hospitalaia per a malalts cronics. Son situacions que
provogquen una gran angoixa i distorsié a les families, que fa que cerquin amb

urgencia una "solucio" que pugui resoldre el problema de forma immediata.

La nostra actuaci6 intenta aportar als ciutadans elements d’'informacié precisos per
tal d'ajudar a clarificar els recursos reals dels quals podran disposar i que, aixi,
s’adrecin correctament als diversos serveis que tenen competencies per assumir

els casos que ens presenten.
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Via Publica:

La sol- licitud d'actuacions especifiques en la via publica agrupen a demandes
relacionades amb els seguients aspectes: arranjament de carrers, voreres estretes o
malmeses, paviment en mal estat, instal- laci6 de pivots, peticions de millora i
manteniment de la via publica, de parcs i jardins i de l'arbrat. L’actuacié que es
realitza continua oferint la informacié de que disposem i facilita la presentacio
d’aquestes consultes i sol- licituds davant els tecnics i responsables de Via publica
per a la seva resolucio.

Impostos:

Es mantenen els trets basics de les consultes d'impostos que s’han rebut: consultes
generades per la necessitat de solucionar deutes pendents, consultes sobre els
costos concrets de determinats impostos i algunes exempcions i, per ultim, sobre
reclamacions al voltant de les notificacions d’'impostos i els seus corresponents
recarecs. L’actuacio de I'Oficina facilita la informacié sobre els tramits adients per a
resoldre aquestes dificultats.
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Seguretat Ciutadana i Circulacio:

Les consultes d’aquest anbit es poden agrupar en dos blocs diferenciats: el primer
es refereix a questions de seguiment i control de l'ordre puablic, més al voltant de
dificultats de convivéncia i molésties generades a vei ns, entre vei ns, o per grups al
carrer o activitats. El segon es centra en aspectes concrets de la circulacio tant per
les molesties que provoquen els aparcaments indeguts als ciutadans com les
dificultats generals que pateix el transit a la nostra ciutat.

La intervenci6 pretén garantir als ciutadans els mecanismes i les vies de presentacio

de les consultes als canals normalitzats d’atencié al ciutadacom a primera instancia.
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2.2 Lamediacioilaqueixa.

El desenvolupament d’aquest punt conté dues parts. A la primera hi ha les dades
guantitatives del recompte de casos de mediacio i de queixes rebudes. A la
segona part, hi ha una valoraci6 qualitativa ordenada pels diversos ambits i
problem&igues que hem atés. Aqui és on s’han formulat les valoracions i les
recomanacions que com a Defensor del Ciutada s’han anat manifestant arrel del
treball quotidia amb tots els casos i que, de forma resumida, es presenten dins

d’aquest informe a la ciutadania, al Ple i a la resta de I'administracio local.

Insistim en qué, en algun cas concret, la rad perqué un tema aparegui en aquest
apartat de “Mediacié i Queixa” no ha de ser necessaiament el major o menor
nombre de consultes o0 queixes rebudes sobre la mateixa questio, sind la
importancia o transcendéncia que el tema tingui segons el criteri personal d’aquest
Defensor.

Tal com s’exposa en la primera part del nostre informe, hem de recordar que les
intervencions de mediacié tenen clarament un substrat de queixa. El tipus de
treball que proposem i accepta el ciutada és el que fa distingir a aquestes

intervencions de les que es registren com a queixa.

36



Recompte de casos: mediacions

Durant l'any 2001 s’han obert un total de 129 expedients registrats com a
intervencions de “mediaci¢”, el que suposa el 70% sobre el total dels expedients
atesos de mediacio i queixa (184).

L’'obertura d’aquests 129 expedients ha suposat la realitzacié d'un total de 154
consultes d'anbits diversos. D’'aquests 129 expedients, 94 (73%) han pogut ser
resolts com a “solucié amistosa”. La resta d’expedients, 33 (26%) s’han considerat
tancats per diversos motius, normalment per desistiment de [interessat,
desaparicié del motiu que genera l'actuacié o altres similars. Queden encara 2

expedients (1%) en situacié de tramit.

Els principals anbits d’actuacions de mediacié que s’han pogut treballar han estat
dels ambits seglents: Disciplina urbanistica (40), Serveis Socials (24), Via Publica
(18), Serveis Municipals (16) i Seguretat Ciutadana i Circulacio (15).

En un segon ordre, pel menor numero de casos rebuts s’ha intervingut també ens

els anbits de: Treball, Impostos, Respecte Procediment Administratiu, Sanitat,

Habitatge i Altres.
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Recompte de casos: queixes

Durant 'any 2001 s’han obert un total de 55 expedients registrats com a *“queixa”
el que suposa el 30% sobre el total dels expedients atesos de mediacio i queixa
(184). L'obertura d’aquests expedients ha suposat la realitzacio de 59 Consultes

dels diversos ambits de treball.

La situaci6 d’aquests expedients és la seglent:

NUm d’expedients Percentatge
En tramit 3 5%
Solucié amistosa 7 13%
Queixa estimada 1 2%
Queixa desestimada 33 60%
Queixa no correspon 11 20%
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Els anbits d’actuacio i I'estat dels expedients de queixa son els segients:

- Disciplina Urbanistica (10) — 1 solucié amistosa, 6 desestimades, 3 en tramit.

- Seguretat Ciutadana i Circulacid (9) — 1 soluci6 amistosa, 1 estimades, 7
desestimades.

- Impostos (7) — 7 desestimades.

- Via Publica (7) — 1 solucié amistosa, 6 desestimades.

- Serveis Municipals (5) —4 soluci6é amistosa, 1 estimada.

- Altres (5) — 3 desestimades, 2 no correspon.

- Respecte Procediment Administratiu (4) — 4 desestimades.

- Serveis Socials (4) — 1 solucio amistosa, 1 desestimada, 2 no correspon.

- Consum (2) — 2 no correspon.

- Justicia (2) — 1 desestimada, 1 no correspon.

- Sanitat (2) — 2 no correspon.

- Ensenyament (1) — 1 desestimada.

- Habitatge (1) — 1 no correspon.
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Valoracié Qualitativa per ambits

A partir de les actuacions concretes que des de la nostra institucié s’han dut a
terme, assenyalem ara les valoracions i les recomanacions que formulem a
I'administracié municipal.

Es important esmentar que, en aquest informe incorporem també una valoracié
sobre el seguiment de les recomanacions i suggeriments que es van fer en
I'informe al Ple de I'any 2000. Aixi, és possible anar fent pales el grau d’acceptacio
i compliment que van assolint les nostres recomanacions per part de I'Ajuntament.

l. La disciplina urbanistica.

Durant tot 'any 2001 hem registrat un total de 50 intervencions en I'anbit de la

Disciplina Urbanistica el que ha suposat I'obertura d'un total de 10 expedients de
gueixa.

El resultat del seu rramit ha estat el seglient: 6 casos han estat desestimats, 1 cas
ha pogut assolir igualment una solucid amistosa i els altres 3 casos encara es
troben en tramit.

En la resta dels 40 casos hem pogut plantejar una actuacié de mediacio entre els

ciutadans i € departament. EIl seu resultat ha estat el seguent. 26 casos s’han
resolt amb una solucié amistosa i la resta, 12 casos, ja han estat tancats.
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Aquests son alguns dels casos que hem atés:

- Queixa pel retard en la tramitacié d’expedients d'irregularitats urbanistiques o
d’activitats.

- Queixa pel retard en I'execuci6 d'ordres i decrets (cessament d'activitats).

- Queixa per la manca del seguiment necessari d'expedients per I'absencia de

resposta a requeriments notificats.

- Queixa per 'incompliment dels terminis en el control de I'execuci6 i aplicacié de

mesures correctores.

Valoracioé i recomanacio

El contacte quotidia que mantenim amb els ciutadans i amb el departament de
Disciplina Urbanistica ens confirmen observacions que ja es van formular en el
nostre anterior informe i que enguany tornem a refermar. Cal destacar, pero que la
nostra intervencié no es produeix per mancances en l'activitat inspectora sin6 per
les dificultats que hi ha en tot el procés des de que comenca fins que acaba el
tramit de tot I'expedient.

Aixi doncs, constatem de nou que hi ha retards excessius en la tramitacié i
resolucié d’expedients de disciplina urbanistica, ja sigui per la vessant del control i
seguiment d'activitats, com pel control i seguiment d'irregularitats urbanistiques de

particulars o de comunitats.
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En aquest sentit, I'elevat nombre de casos amb solucié amistosa és positiu pero
tampoc ens deixa gaire satisfets, donat que es fan evidents algunes dificultats del
procés de seguiment i tramit de I'expedient:. manca d'aplicaci6 de mesures
correctores i la seva verificacid, l'incompliment d’ordres, resolucions, terminis i
requeriments per part dels ciutadans, aixi com la incapacitat per a poder fer

complir aquestes ordres i d’altres similars.

Després del seguiment d’alguns d’aguests casos, i només com a titol d’exemple,
no podem acceptar que hi hagi un expedient obert des de l'any 1999, amb
resolucions emeses i, a data de tancament d’aquest informe, pendent de poder

fer-les complir.

Cal recordar a I'administracié que té el deure de tramitar i resoldre els expedients
en els terminis que es marquen en tota la normativa vigent. El propi reglament del
Defensor del Ciutada manifesta explicitament que aquest haura de vetllar “perqué
'’Administracié municipal resolgui en el temps i la forma adient les peticions i els

recursos que li han estat formulats o presentats”.
La nostra recomanacio vol instar també a la revisio dels processos i mitjans que es

disposen en l'actualitat en aquest departament per tal de poder complir els terminis

gue les normatives actuals determinen.
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Il. La Policia Local. La Seguretat Ciutadana i la Circulacio.

En aquest periode s’han obert un total de 24 expedients de I'ambit de competencia
de la Policia Local, el que ha suposat I'obertura d’'un total de 9 expedients de
gueixa. El resultat de la tramitacidé d’aquests expedients ens ha dut a considerar 7
expedients com a desestimats, 1 com a estimat i 1 resolt amb una solucio

amistosa.

De la resta dels 15 expedients plantejats com intervencions de mediacid, un total
de 12 s’han pogut resoldre amb una solucié amistosa, 2 s’han considerat com a

tancats i 1 resta encara pendent de tramit.

Aquests son alguns dels casos rebuts amb queixes de ciutadans referides a

aguest ambit:

- Queixa per la disconformitat en una multa.

- Queixa sobre I'Gs indegut i abusiu d’'una reserva d'estacionament.

- Queixa sobre l'excés de l'ocupacié i l'aparcament de motocicletes a les

voreres.

Les questions que es refereixen als diversos aspectes relacionats amb la
circulacio, ubicacio de passos de vianants, ubicacié i Us de zones de carega i
descarega, Us de reserves d’estacionament, aparcament, senyalitzacio dels vials i
altres similars, son els que han fet possible plantejar normalment resolucions de

forma amistosa.
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En una altra Inia hem de situar les queixes rebudes sobre una possible actuacio
incorrecta de la Policia Local. Tal com vam fer en el nostre anterior informe i per la
transcendencia que per la ciutadania aquests fets poden tenir, volem comentar
'dnic cas que enguany hem ates, aixi com informar del tancament definitiu de la

gueixa que sobre aquesta questio va quedar pendent de I'exercici anterior..

Respecte el nou cas, vam rebre, per part d’'un grup politic de la nostra ciutat, un
escrit de queixa questionant una intervencié de la Policia Local al mercat no
sedentari del Fondo. La queixa es va obrir condicionada i a I'espera del resultat de
l'expedient informatiu intern i de la resolucidé de les diligéncies judicials obertes.
L’'expedient informatiu es va concloure considerant que ho hi va haver cap fet
incorrecte que hagués determinat I'obertura d'un expedient disciplinari. D’altra
banda, quant al seguiment del judici, ens consta que de la senténcia no s’ha
derivat cap tipus d'imputacié o responsabilitat publica sobre el cas.

Aixi doncs, tenint en compte el resultat de I'expedient informatiu intern i la manca
de responsabilitats publiqgues derivades de la resolucid judicial del cas, la nostra
resolucié ha entes com a desestimada la queixa, notificant a les parts interessades

aquesta resolucié i procedint a I'arxiu de tot I'expedient.

Respecte al cas pendent de I'exercici anterior, la resolucio final va ser també
d’arxiu i desestimacié de la queixa, donat que la senténcia definitiva del judici va
acabar sense cap mena de responsabilitat publica dels efectius de la policia que
van intervenir en aquest cas.
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Valoracio i recomanacio

Per segon any consecutiu podem confirmar que els ciutadans manifesten un nivell
molt alt d’expectatives sobre I'actuacid de la Policia Local a la nostra ciutat. Es
potser per aix0, per lo molt que s’espera dels policies locals, que el que els
ciutadans i ciutadanes manifesten com a discrepancia o queixa, es viu d'una forma
molt directa i sensible. Des d’aquesta perspectiva, cal valorar de forma molt
positiva l'atencid que s'ofereix des del Departament d’Atencié al Ciutada de la
Policia Local.

Pel que es refereix a d’altres temes com son la intervencid i el control sobre I'ordre
public i la seguretat ciutadana, hem de destacar que aquests es viuen de forma
molt sensible entre la poblacid. En aquestes gulestions, hem d’insistir en la
dificultat per situar al seu punt just, les fronteres i els limits de competéncies de la
Policia Local respecte les que corresponen al Cos Nacional de Policia i resta de
cossos de policia en la nostra ciutat. També cal posar de manifest, que per la
major proximitat i visibilitat de la mateixa Policia Local, aquesta rep de forma més
directe les queixes que poden formular els ciutadans.

Independentment perd daquestes dificultats i lluny de les discussions de
competencies que corresponen a altres anbits de discussié politics i de
coordinacio entre les administracions i les institucions de la policia, cal recordar
gue el ciutadaés I'iinic i el mateix per a tots els cossos de policia.

La percepci6 sobre la seguretat o la inseguretat ciutadana canvia amb facilitat i és
un fenomen amb una subjectivitat molt alta. Per aquest mateix motiu i com passa
en molts altres serveis, se’n parlara molt poc quan els serveis funcionin de forma

correcta i tots facin la feina que els correspongui, doncs és evident que llavors,
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compleixen el seu objectiu i el que tots esperen dells. Ara bé, quan hi ha

problemes, aquestes dificultats esdevenen molt marcades entre els ciutadans.

Ens consten els esforgos que es fan dins del marc de coordinacio oficial que és la
Junta Local de Seguretat de Santa Coloma de Gramenet. Encara i aixi, la nostra
recomanacio passa per instar a 'Administracié a assolir un major compromis de
presencia de tots els cossos de policia responsables en les funcions de seguretat
ciutadana a la nostra ciutat.

lll. La neteja de la ciutat: la bruticia al carrer i els contenidors.

Per segon any consecutiu constatem com les questions al voltant de I'estat de la
neteja en la ciutat son materia de frequent aparicié en la nostre atencié al ciutada
en totes les seves dimensions.

Aixi doncs, en aquest periode s’ha obert un total de 21 expedients, 16 dels quals
han estat de Mediaci6 i la resta, 5 expedients, ho ha estat de queixa. D’aquest, 5
expedients de queixa, en 4 casos s’ha pogut assolir una solucié amistosa i en
l'altre s’ha considerat estimada la queixa. Pel que fa als expedients de Mediacio,
s’ha assolit un total de 11 solucions amistoses, mentre que en 4 casos sha

arxivat definitivament el cas com a tancat.

Aquests serien alguns dels casos rebuts al voltant d’aquest ambit:

- Queixa sobre la ubicacié dels contenidors d'escombraries i/lo de recollida

selectiva.
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- Queixa sobre la bruticia acumulada al costat dels contenidors.

- Queixa sobre la bruticia al carrer (deposicions de gossos, abandonament de

mobles i trastos vells)

Amb careacter general, s’ha mantingut els contactes amb els diversos responsables
del servei per tal de poder cercar, en la mesura del possible, el ma&im nombre de
resolucions de casos amb una solucié amistosa de totes les queixes i demandes

gue s’han anat rebent.

Valoracioé i recomanacio

En la valoraci6é del nostre anterior informe ja es va fer una doble reflexié adrecada
tant a les actituds poc civiques davant els problemes de bruticia dalguns
ciutadans, com a les dificultats d’uns mitjans i recursos que es mostraven
clarament insuficients i que avui, de nou, caldra que destaguem amb la
perspectiva de I'evolucio i els canvis soferts en aquest periode.

Respecte els recursos disponibles, ja vam manifestar alguna recomanacié que
apuntava la necessitat d’'ajustar-los als requeriment d'una ciutat com la nostra.
D’altra banda, I'any 2001 suposava la fi del contracte amb I'empresa que, fins al
moment assumia la neteja a la ciutat i, per tant, calia plantejar-se un nou concurs.
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Es per aix0, que s’ha de valorar de forma positiva el treball fet des dels Serveis
Municipals durant tot 'any 2001 per establir unes condicions i uns requeriments
tecnics més ajustats i complets al que son les necessitats de neteja de la nostra
ciutat.

Les condicions del nou contracte incorpora novetats i aspectes de millora molt
desitjables i reclamades per a la ciutat com poden ser les actuacions de caps de
setmana, la recollida lateral de contenidors, la disponibilitat de millors mitjans

tecnics o la creaci6 de brigades d’accié immediata.

Cal recordar per0, que aquest procés s’ha desenvolupat durant tot I'any 2001,
entre I'aprovacio del Plec de clausules del contracte, en el Ple del 12 de juliol, fins
a l'adjudicacio a les noves empreses del concurs, en el Ple del 19 de desembre de

2001, i que la seva entrada en vigor no ha estat fins a I'1 de gener de 2002.

Hi ha una Unica recomanacié que en aquesta questio es pugui remarcar: instar a
I'administracié municipal a accelerar el m&im possible la implantacié en la ciutat
de totes les millores que comporta I'adjudicacioé d’aquest nou contracte.

Quant a tots nosaltres, com a ciutadans, també s’ha d'insistir en una Uunica

recomanacié possible: cal mantenir neta la ciutat, també és la nostra

responsabilitat.
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iV. Sobre I'Urbanisme

En aquest punt volem exposar questions que afecten de forma molt diversa a la
ciutadania, pero que comparteixen una base comu de diagnostic de l'arrel central
dels problemes: les dificultats de I'urbanisme de la nostra ciutat. Aquest fenomen
afecta tant a les grans decisions urbanistiques com a la simple soluci6 de

larranjament d’'un sot a la via publica.

Les grans decisions urbanistiques. La reordenacio de la zona sud. L’arribada de la
linia 9 del metro. EI complex ludic-comercial de I'Avinguda Pallaresa. El pla

d’aparcaments a la ciutat.

La situacié que pateixen alguns dels nostres barris és molt complicada, com a fruit
d’'un resultat historic d’'un urbanisme sense control ni cap mena de planificacio.
Aixi, ara ens trobem amb edificis molt antics, fets amb materials pobres i en mal
estat, carrers i voreres estretes, desnivells excessius, sense disponibilitat de sol
lliure per a poder reurbanitzar, amb déficits en zones verdes i equipaments i

d’altres similars.

Es innegable pero, que tota la ciutat ha fet un esfor¢ important per tal d'assolir
canvis que suposin una millora de la qualitat de vida. Els ciutadans i ciutadanes
d’aquests barris, les associacions de vei ns i d moviment associatiu, aixi com
administraci6 municipal i la resta d'institucions, compartim l'objectiu d'assolir
millores per a tota la ciutat.

Cal que destaguem també que qualsevol actuacié en aquest camp suposa també

una inversid que sobrepassa les capacitats economiques de la nostra ciutat. Aixi,
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en la majoria dels casos, per a tirar endavant els projectes, cal trobar fons de
financament externs a la propia ciutat.

Tots els projectes que hem anomenat tenen elements potencialment positius pel
desenvolupament de la nostra ciutat: reformes als barris, millora dels habitatges,
construccié de 60 habitatges de lloguer per a joves, nous equipaments, millora del
transport public, nous espais doci i comerg, increment del nombre places
d’aparcament a la ciutat i d’altres.

Pero aquest desenvolupament també comporta renuncies i sacrificis. Es evident
gue hi ha families afectades que hauran de marxar dels seu habitatges i a tots ens
consta que hi ha casos amb forts desacords. Hem de ser conscients que
laplicaci6 de la llei, amb les indemnitzacions que es determinin per les
expropiacions, no podra mai compensar les vinculacions afectives d'aquests
ciutadans amb el que fins al moment ha estat la seva llar.

Per aquest motiu, l'actitud que la nostra instituci6 sempre vol exigir a totes les
parts, i principalment a 'administracié municipal, és la de garantir el maim dideg,
consens, sensibilitat i participacid, en les decisions que calgui emprendre,
aconseguint el major equilibri possible entre les necessitats i els interessos

generals de la ciutat i els interessos particulars de cadascun dels afectats.
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El manteniment quotidiade la ciutat i la via publica

Durant aquest any s’han obert un total de 25 expedients, dels quals 18 han estat
expedients de mediaci6 i 7 han estat expedients de queixa. Quant als expedients
de mediacid, s’han pogut resoldre un total de 13 amb solucié amistosa, la resta, 5
expedients, s’ha procedit a I'arxiu com a tancats. Quant als expedients de queixa,
1 ha pogut encara obtenir una solucié amistosa, i la resta, 6 expedients, s’han
considerat desestimats.

Les demandes rebudes per la nostra Oficina al voltant de I'anbit de la via publica
es poden agrupar en dos grans blocs: el primer es situa en demandes al voltant de
lestat del paviment, voreres i asfaltat de carrers, el segon fa referencia a

demandes concretes de manteniment i reparacio d’avaries del mobiliari urba

Aguests sOn alguns casos que ens serveixen per exposar les dificultats que

apareixen en aquest anbit:

- Queixa per I'estat de la via publica (sots al carrer).

- Queixa per l'estat de les voreres, sol irregular i malmes.

- Queixa per la manca de manteniment de mobiliari urba
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Valoracio i recomanacio

Entenem que cal contemplar moltes de les demandes de manteniment de la va
publica dins de les dificultats generals que respecte l'urbanisme en la ciutat
destacavem en la introduccié a aquest punt. Les grans actuacions també suposen
una disminucio i millora de les questions “menors “, perdo hem rebut demandes i
consultes de ciutadans que han fet una valoracié insuficient de la capacitat de
resposta i intervencié dels serveis de manteniment de la ciutat

En mols casos, la resposta que els responsables tecnics i politics daquests
serveis ens han facilitat, atenent les nostres consultes i suggeriments, han permes

poder resoldre els expedients amb una solucié amistosa.

Tot i aixi, aguests mateixos responsables també ens han reconegut el desequilibri
i poc marge d'actuacié que disposen entre la capacitat economica per a decidir
intervencions i els requeriments d'actuacions especifigues rebudes al seu

departament.

Per tant, la nostra recomanacio en aquest anbit, suposa que haguem d’instar a
'administracié a estudiar la possibilitat d’'incrementar, per a propers exercicis, els
mitjans i recursos disponibles pel manteniment quotidiade la ciutat. També com a
recomanacioé voldriem reiterar que, en funcié de la temporalitzacié de les grans
obres i actuacions pendents, cal que es mantingui algun tipus d’actuacié transitoria

gue pugui millorar I'estat dels punts que es detectin amb problemes.
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V. Impostos i Recaptacio

En aquest periode la nostra oficina ha atés un total de 15 casos de I'dnbit
d’'Impostos i Recaptacio. Els 7 expedients registrats com a queixa s’han resolt com
a desestimats.

Respecte els 8 expedients oberts com a casos de mediacio, s’han pogut resoldre
un total de 6 casos com a solucidé amistosa i, els altres 2 s’han considerat com a
expedients tancats.

Aquests son alguns dels casos rebuts al voltant d’aquest anbit:

- Queixa per 'embargament de deutes pendents.

- Queixa per la disconformitat en I'aplicacié d’un recarec.

Valoracioé i recomanacio

Es evident que quan el ciutada pateix alguna dificultat amb la gestio, tramit i
pagament dels seus impostos, el problema es viu amb un nivell de sensibilitat molt
alta. Tot i aixi, cal destacar que el total de consultes registrades formalment com a
gueixes s’han resolt com a desestimades. Respecte els casos de mediacio,
destaguem també l'alt percentatge assolit de solucions amistoses en la seva
resolucio.
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Tambeé voldriem destacar en aquest informe un comentari sobre una recomanacio
gue es va presentar per a incloure una modificacié puntual dins de les ordenances
fiscals. La questid sorgeix quan tenim coneixement d’alguns casos on, pel
desconeixement de la mecaica dels tramits, algunes persones no havien pogut
gaudir de la bonificacio prevista per a les plusvdues en els casos en que la

transmissié de la propietat és per motiu de la defuncié d’algun dels dos conjuges.

En aquests casos I'Ajuntament preveu l'aplicacié d'una bonificacié del 50% sobre
la quota de limpost quan es compleixin les seglents condicions: que la
transmissio d’aquesta propietat, I'habitatge conjugal i 'aparcament de la mateixa,
sigui I'tinic be adquirit i que el vidu/ vidua, no sigui propietari de cap altre immoble.
Hi ha pero, un darrer requisit, per a obtenir aquesta bonificacié: s’ha de sol- licitar
explicitament quan es fa la declaracio de la plusvdua, és a dir és de carater
“rogat”. Per ultim, aquesta bonificacid no estava contemplat poder aplicar-se a les
parelles de fet.

Per tant, per la nostre part, vam recomanar a I'administracio eliminar el requisit del
caracter rogat per a aquests casos i que també pogués fer-se efectiva per a les
parelles de fet inscrites al registre de I'’Ajuntament. Queda clar que la recomanacio
volia aprofundir en la finalitat d’aquesta bonificacié per tal de no carregar el cost de

la plusvdua a persones amb economies i patrimonis normalment modestos.

L’acceptacio de la nostra recomanacié en aquest punt només ha estat parcial, ja
gue per motius de gestié s’ha considerat convenient mantenir el caracter rogat de
la bonificacio i acceptar la seva aplicacio pels beneficiaris que acreditin haver estat
parella de fet del causant.
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En les converses mantingudes amb els responsables del servei per resoldre les
dificultats que en alguns casos suposa aquest carater rogat, s’ha pres el
compromis d'incloure en limprés de presentacié de la plusvdua una pregunta

directa que pugui facilitar I’aplicacié d’aquesta bonificacio.

Aixi doncs, la nostre darrera recomanacié €s que s'inclogui lo abans possible

aquesta pregunta en els impresos de I'impost.
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VI. Una reflexio final: la pobresa i els Serveis Socials.

L’any 2001 i dins de I'ample ambit dels Serveis Socials, s’han obert un total de 4

expedients de queixa i 24 de mediacio.

Respecte els 4 expedients de queixa, 2 s’han resolt com a queixa que no

correspon, 1 s’ha desestimat i 1 ha pogut ser resolta com a solucié amistosa.

En quan als 24 expedients de mediacid, 18 s’ha resolt amb una solucié amistosa,
5 s’han considerat com a tancats i un resta encara pendent de tramit.

Hi ha pero una reflexié general que aqui volem exposar: s’han ates un total de 110
consultes de I'ambit dels Serveis Socials al incloure els 82 casos atesos

d'informacio i assessorament.

Es important remarcar que la nostra Oficina rep un nombre important de consultes
de diversos anbits que van més enlladels registrats dins de la tipologia especifica
per als “Serveis Socials”. Moltes d’aquestes consultes també suposen dificultats
en altres camps com poden ser de la justicia, en situacions d’atur i dificultats per a
obtenir un treball, manca de cobertures socials de subsidis i pensions,
desnonaments i males condicions de fhabitatge, dificultats en el camp de la salut i
la salut mental i d’altres que poden apareixer de forma més o menys relacionats
entre elles.

El resultat és que els equips dels serveis socials es veuen obligats a intervenir de
forma més o menys subsidiaia, per la manca de resposta social i de recursos
adients, en problemaiques que transcendeixen a les competéncies formals

d’intervencio i decisié d’un municipi.
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Per refermar aquesta reflexié voldriem fer també esment a un important treball que
sobre aquesta questi6 hem rebut en la nostra Oficina: I'lnforme “La pobresa a
Catalunya. Informe 2001” elaborat i editat per la Fundaci6 UN SOL MON de la
Caixa de Catalunya.

Les conclusions d'aquest treball destaquen alguns trets que, almenys de forma
molt breu, no voldria deixar d’'esmentar per a la nostra reflexio.

Les caracteristiques de la pobresa a Catalunya sén de caire estructural, és a dir,
no per I'evolucié dels cicles economics, sinG per que el sistema economic i social
provoca aquesta situacié. El volum de families pobres que 'estudi comptabilitza a
Catalunya es mou entre el 14% i el 20% de les llars, el que suposa entre 300.000 i
450.000 families, amb un nombre total d’afectats comprés entre 670.000 i 950.000
ciutadans i ciutadanes. D’aquestes families, una tercera part cal situar-les sota el
llindar de la pobresa severa i uns 100.000 serien infants. Per ultim, I'estudi destaca
gue la pobresa a Catalunya es concentra també en dones soles, amb
responsabilitats familiars i en pensionistes més grans de 65 anys.

La Unica recomanacio possible en la mateixa linia que assenyala I'estudi, sabent
gue anem mes enllade les competéncies de tots, del Municipi, del Defensor o dels
propis ciutadans i ciutadanes, és que cal mantenir obert el debat social i economic
sobre la nostra societat benestant. Cal doncs, continuar el treball de
desenvolupament de recursos i politiques socials que millorin la qualitat de vida
dels ciutadans per tal que es resolguin de forma efectiva alguns dels problemes

gue encara avui pateixen algunes families de la nostra ciutat.
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VII. Recomanacions conjuntes aprovades en la lll Trobada de Sindics i Defensors
locals de Catalunya el 20 d’abril de 2001.

Aquests son els acords que, amb carater de recomanacio conjunta el conjunt de
Sindics i Defensors locals de Catalunya vam aprovar en la darrera trobada anual

celebrada a Lleida.

“PRIMERA. Els sindics i defensors dels ciutadans/es locals consideren que la
legislacié d’ambit municipal estaredactada d’'una manera que, dins de la legalitat i
d’'una manera extensiva permet als ajuntaments, en moltes ocasions, interpretar-la

al més favorable possible per als ciutadans i ciutadanes.

En aquest sentit, i sempre partint de la premissa que la normativa pot ser
interpretada d'una manera restrictiva o extensiva segons el criteri de la persona
que té la facultat d’aplicar-la, les corporacions locals haurien de fer un esforg, en el
moment d'aplicar la legislaci6 de competencia municipal, perqué dins de la
legalitat vigent es fes de la manera més generosa possible i més beneficiosa per a
la ciutadania.

SEGONA. Que la competencia de les sindicatures municipals es circumscriu a
I'ambit estrictament municipal; és a dir a defensar els drets reconeguts als
ciutadans i ciutadanes en la legislacio de regim local. Atés aix0, en tots els casos
en que els ciutadans i ciutadanes acudeixin per a plantejar queixes que no siguin
de la seva competéncia les hauran de fer arribar a la Sindicatura de Greuges de
Catalunya o bé al Defensor del Pueblo.
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Per aguest motiu, considerem que la Sindicatura de Greuges de Catalunya hauria
de tenir una actuacio reciproca respecte a les sindicatures municipals. Es a dir,
totes les queixes que es plantegin a la Sindicatura de Greuges de Catalunya que
facin referéncia a actuacions d'algun ajuntament en qué hi ha la institucido de la
Sindicatura Municipal o bé la figura del Defensor del Ciutadas’haurien de derivar a
aquests per a resoldre-les dins I'ambit municipal. Es el sindic/a municipal o el
defensor/a del ciutaddna qui ho hauria de fer o, si més no, donar l'opcié al
ciutaddana perqué pugui escollir la institucié que vol que intervingui per resoldre

la queixa plantejada.

TERCERA. Una de les caracteristiques que defineix la institucié de la Sindicatura
Municipal de Greuges o dels Defensors dels Ciutadans/anes en I'anbit municipal,
és la independéncia, tant en la seva actuaci6 com en la presa de decisions o
resolucions. Per tant, és molt important el fet de la ubicacié i el lloc on s'instal- la la
institucié perqué el ciutadans i ciutadanes puguin acudir a plantejar les seves

gueixes.

Per aix0, considerem que els ajuntaments que, avui dia, encara no ho han fet
haurien d’esforcar-se per ubicar les oficines en llocs on el ciutadans que hi
acudeixin no tingui la impressi6 d’'acudir a una oficina de I'Ajuntament. Aixi
s’evitara que es pugui interpretar que la independencia no forma part d’aguesta

institucio.”

59



3. Altres accions i activitats del Defensor del Ciutada

En aquest punt es recullen de forma breu altres accions i activitats del Defensor

del Ciutadaque s’han anat desenvolupat en aquest mateix periode.

3.1 Els Drets dels Infants s6n Drets Humans — Dia Universal de I'Infant.

La setmana del 20 al 24 de Novembre es va commemorar a la ciutat I'aprovacié de
la Declaracio dels Drets de I'infant, que va fer-se el 20 de novembre de I'any 1959
per 'Assemblea General de les Nacions Unides. Aquesta celebracié arribal'any
2001 a la seva quarta edici6, des dels actes que es van fer a la ciutat durant 'any
1998 amb motiu del cinquanté aniversari de la Declaracié Universal dels Drets
Humans.

Com cada any, aquesta commemoracié es va concloure amb la celebraciéo d'una
diada festiva al voltant de ‘EL DRET A LA PAU” que es va fer el dissabte 24 de
novembre a la plaga de la Vila amb diverses activitats, tallers, jocs, contes i fi de
festa a carec d'un grup d’animacio infantil.

De nou, l'organitzacié de tots aquest actes va ser el resultat d’'un treball conjunt fet
pels Esplais i entitats infantils i juvenils de lleure: La Colometa, el Grup de Joves
de Singuerlin, Creu Roja de Santa Coloma, El Pajaro Loco, L’Avi Quim, L'Espurna,
La Guineu, Parrac de Drac, Grup Nemo i Oriol, amb el suport i col- laboraci6 de la
regidoria d’Infacia i Joventut de I'Ajuntament de Santa Coloma i la nostra
institucio.
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La novetat per a aquesta edicid va ser la instal- lacié d'un punt d'informatiu a la
Placa de la Vila amb I'objectiu de promoure el coneixement i difusié dels Drets dels
Infants, i en especial el Dret a la Pau, entre tota la poblacié. La responsabilitat
d’aquest punt va recaure sobre la Creu Roja de Santa Coloma i va romandre obert
els dies 20, Dia Universal de I'Infant, 23 i 24 de novembre.

En aquesta edici6 es va poder editar un calendari per a tots els participants
elaborat amb dibuixos fets per infants dels diversos grups d’esplai, comptant amb
el suport i col- laboracié de la Diputacié de Barcelona i del mateix Ajuntament.
També s’han fet arribar a les escoles i biblioteques de la ciutat uns quants

exemplars d’aquest calendari.

La participacié de public i d’entitats es va mantenir als nivells que ja es van assolir
en anteriors edicions motiu pel qual, l'avaluacié de les propies entitats va resultar
també positiva i es manté el compromis de mantenir la convocatoria per al proper

novembre de 2002.

Obeint el mandat del nostre propi Reglament, la nostra institucid pretén mantenir
una especial cura de la defensa i promocio dels drets dels infants a la ciutat. Per
aguest motiu accions i activitats com aguesta s’aniran mantenint en la mesura de

les nostres capacitats i possibilitats.
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3.2 Difusi6 de l'lnforme al Ple de I'any 2000

En els mesos d’octubre, novembre i desembre, es va fer una ronda de visites per
tots els Centre Civics i els Casals de la ciutat amb els objectius d’incrementar el
coneixement i difusié de la institucio, donar a coneixer I'Informe al Ple de l'any

2000 i apropar la institucio als barris, entitats i ciutadans.

La convocatoria pels barris d'aguestes sessions s’ha fet de forma conjunta entre
les diverses associacions de veins de cada barri i el Defensor del Ciutada
comptant amb la participacio també d’altres entitats ciutadanes interessades.

Voldria en aquest informe agrair la participacio, acollida i col- laboracié que se’ns
ha ofert per part de les seguents entitats: AA.VV. Raval, Aupa’m, Esglesia
Evangelica — El Faro, Ass. Jubilats i Pensionistes del Raval, Ass. Gestion
alternativa de conflictos. Associacié Cultural Crisol. AA.VV. Fondo, Ass. Jubilats i
pensionistes del Fondo. AA.VV. Riu Sud, Grup de Dones del Riu Sud, A. E. contra
el Cancer. AA.\VV. La Guinardera, Grup de Dones de la Guinardera, Esplai d’Avis.
AA.VV. Les Oliveres, Ass. Jubilats i Pensionistes, Grup de Dones de Les Oliveres.
AA.VV. Barri Llati, Grup de Dones del Llati. AA.VV. Can Mariner, Ass. de Jubilats i
pensionistes, Grup de Dones de Can Mariner. AA.VV. Riu Nord, Grup de Dones
del Riu Nord. AA.VV. Singuerlin, AA.VV. Riera Alta, i AA.VV. Sta. Rosa.

També cal agrair formalment les facilitats i el treball de suport que hem rebut per a

la convocatoria d’'aquestes trobades per part dels responsables i dels tecnics del
Servei de Participacié Ciutadana
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3.3 Trobadade Sindics i Defensors locals de Catalunya.

El 20 d’abril es va celebrar a Lleida la Ill Trobada de Sindics i Defensors locals de
Catalunya. La jornada te per objectiu lintercanvi d’experiéncies, metodologies

d’'actuacio, plantejar solucions a dificultats comunes i poder endegar propostes de

treball conjuntes.

De nou es va poder constatar en aquesta Jornada com, poc a poc, els municipis
de Catalunya van incorporant aquesta figura com un nou sistema de garantia de
I'exercici dels drets ciutadans i les ciutadanes.

La Jornada es va concloure amb l'aprovacié del document de recomanacions
conjuntes que ja hem destacat anteriorment i I'aprovacié de diversos acords de
caracter intern, com va ser I'acord de celebraci6 a la ciutat de Girona de la trobada
de l'any 2002 i el nomenament la senyora M. Teresa Areces i Pifiol, Sindica
municipal de Greuges de Lleida, com a coordinadora i la senyora M. Teresa
Seseras Vicens, Defensora del Ciutada de Girona, com a subcoordinadora dels
treballs de coordinacié anuals.

En aquesta mateixa jornada també es va avancar I'acord de celebrar la trobada de

I'any 2003 a la ciutat de Santa Coloma de Gramenet.
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3.4  Activitats amb participacio institucional.

18 gener

26 gener

15 febrer

27 febrer

9 Marg

21 Marg

26 Marg

27 Marg

20 Abril

Conferéncia sobre la institucio a la Colonia Egabrense

Sessi6 informativa sobre la institucié del Defensor del Ciutada
amb el Sr. Ramon Alberto Esteban. Secretario (regidor) de
Planificacion y Desarrollo institucional de la Municipalidad de

San Fernando. Argentina.

Jornada d’intercanvi i treball. Defensors a nivell comarcal amb

Defensors i Sindics de Badalona, Tiana, Matard

Assistencia institucional en la presentacio al Ple de I'lnforme

anual del Defensor de la Ciutadania de Badalona.

Conferencia amb Alumnes del segon curs de Mediacio
TOC25.

Trobada institucional amb la nova gerencia de I'Hospital de

'Esperit Sant.

Presentacio al Ple de I'lnforme d’actuacions de 'any 2000

Entrevista a Ralio Gramenet: Informe d'actuacions de l'any
2000.

lIl Trobada de Sindics i Defensors de I'ambit local. Lleida.
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24 Abril

2 maig

5 maig

8 maig

14 maig

16 maig

18 maig

19 maig

20 de maig

Reunio de la Comissié de Drets. Pla de desenvolupament de

la convivéncia. 12 Sessio.

Reuni6é de la Comissio de Drets. Pla de desenvolupament de
la convivencia. 22 Sessio.

Participacio en el Il Forum de debat sobre el desenvolupament
de la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la
ciutat. Ajuntament de Barcelona. Barcelona.

Preséncia institucional en 'Homenatge al Sr. Lluis Hernandez.

Dinar amb els avis de la Residencia Ramén Berenguer.

Preséncia institucional en la presentacié al Parlament de

l'informe de 'any 2000 del Sindic de Greuges.

Presencia institucional en la inauguraci6 de la ludoteca de

I'Esplai Pajaro Loco.

Lliurament de premis del Festival de bandas que organitza la

la Colonia Egabrense a la ciutat.

Assisténcia al pregé i als actes de la Romeria de la Colonia
Egagrense.
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24 de maig

24 de maig

24 de maig

28 de Maig

7 de Juny

12 de juny

22 de Juny

11 de Setembre

2 d’'octubre

Preséncia institucional en la cloenda dels actes de la setmana
dhomenatge a la Gent Gran de la Residencia Ramon
Berenguer.

Presencia institucional en la inauguracié de I'exposicid: “Les
dones del mén cara a cara” i en la taula rodona, “Dones salut i

cooperacio”.

Preséncia institucional en la conferéncia; La Carta dels Drets
fonamentals de la Uni6 Europea.

Casal Albert Franca. Actes d'inici de la Setmana Cultural del

Casal.

Preséencia en ek actes de captacié de I'Associacié de lluita

contra el cancer de Santa Coloma.

Assisténcia a Badalona en la presentacié del nou nimero de la
revista “El Blues del Metabus” . Aupa’'m. Centre Civic de Sant
Roc.

Lectura del preg6 de les festes del Barri de la Guinardera.

Actes de la Diada a la Ciutat

Preséncia institucional en la Celebracio de la festivitat dels

patrons del Cos Nacional de Policia de la ciutat.
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23/28 d’octubre

26 d’octubre

10 de novembre

24 de novembre

30 de novembre

10 de desembre

13 de desembre

14 de desembre

Preseéncia institucional en la conferencia d'obertura i diversos

actes de la Setmana de la Solidaritat.

Assisténcia al col- loqui “La immigracié als barris a debat”
organitzat per la Federacioé d’Associacions de Vei ns de Santa

Coloma (FAVGRAM).

Presencia institucional a lacte de lliurament dels premis
Climent Mur que atorga I'Area Cultural Oriol.

Actes de celebracié del Dia Universal de I'Infant.

Participacié en la Jornada sobre la Carta de Salvaguarda dels
Drets Humans a la ciutat. Organitzat per I'Associacié Catalana
de Juristes Democrates.

Dia dels Drets Humans. Presentacié del manifest conjunt de la
Sindicatura de Greuges de Tiana, Defensa de la Ciutadania de
Badalona i Defensor del Ciutada de Santa Coloma de

Gramenet.

Presencia institucional en la col- locacié de la primera pedra del
nou hospital a 'Esperit Sant.

IV Jornada de Reivindicacio dels drets de les persones amb

problemes de drogues. Plataforma d’entitats i associacions.

67



4. Objectius per al 2002

Molts dels objectius que ens vam proposar per a lany 2001, han estan
condicionats per decisions alienes a la nostra propia voluntat i per la limitada
disponibilitat dels pressupostos vigents. Tot i aixi, considerem que el nivell

d’'assoliment dels objectius que ens vam plantejar ha estat prou satisfactori.

S’han mantingut els nivells i qualitat de I'atencié als ciutadans i s’ha aconseguit
incrementar i consolidar el model i les intervencions de Mediaci6 amb un
percentatge molt satisfactori de “solucions amistoses”.

Respecte la difusio de la institucio i el contacte amb els ciutadans i les ciutadanes,
s’ha mantingut contactes amb el moviment vei nal fent visites i reunions a tots als
Casals i Centres Civics de la ciutat per ajudar a conéixer i difondre la institucio,
amb la participacié directa de 28 entitats, basicament associacions de vei ns, de
jubilats i pensionistes, grups de dones i altres entitats de caire ciutadai social amb
interés i relaci6 amb el nostre treball. Malgrat tot, seria interessant poder plantejar-
se pel proper any algun tipus de campanya més ample de difusio de la institucio.

Quant a la clarificaci6 de la ubicacidé, s’han mantingut converses amb els
responsables municipals per a definir les necessitats d’espai, personal auxiliar i
d'infrastructura necessaris pel correcte funcionament de la Oficina. Com ja s’ha
esmentat anteriorment, caldratrobar entre tots I'equilibri entre els condicionaments
dels espais disponibles, les limitacions de la disponibilitat dels pressupostos i la
dignitat que cal reconeéixer als ciutadans que s’adrecen a la nostra Oficina.
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Respecte la pagina web, i a I'espera de la seva posada en marxa definitiva, s’ha
elaborat i lliurat al servei corresponent els continguts i enllagos que cal incloure.

Aquests son els principals objectius de treball que ens proposem desenvolupar a
any 2002.

Augmentar el coneixement i difusié de la institucié per part de la ciutadania.

- Mantenir la difusié de l'informe anual: entitats ciutadanes, associacions, mitjans

de comunicacio local i altres.

- Assolir I'espai i la ubicacié definitives, amb els mitjans i el personal necessari

adscrit a I'oficina del Defensor del Ciutada

- Disposar d'un pressupost de lliure disposicid per a la promociéo d’accions,

activitats i edicié de materials propis.

- Posada en funcionament i difusié de la pagina web del Defensor del Ciutadade

Santa Coloma de Gramenet.

- Mantenir el contacte quotidia i d'intercanvi d’experiencies amb els altres
Defensors i Sindics de la comarca.
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Participar en la IV Trobada de Sindics Locals i Defensors del Ciutada que
tindra lloc a Girona el 9 dabril de 2002, organitzada per la Sindicatura
Municipal de Greuges i I'Ajuntament de Girona. En aquesta trobada es
ratificarala celebracié de la V Trobada, 'any 2003, a la nostra ciutat.

Mantenir el suport institucional a la celebracié del Dia Universal de I'Infant a la
ciutat previst pel novembre de 2002.

Aconseguir la traducci6 del reglament del Defensor del Ciutadaa I'aab.
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5. Agrai ments

No voldria acabar aquest informe sense manifestar breument alguns agrai ments.

En primer lloc, agrair als ciutadans i ciutadanes que ens han dipositat la seva
confianca, a les entitats ciutadanes i, en especial, a les associacions de vei ns.
Mantenim la nostra porta oberta i potser algun dia aconseguirem convencer els qui
encara ens veuen amb un cert escepticisme.

En segon lloc, els nostre agrai ment als responsables técnics i politics del municipi
per la seva col- laboraci6 i disponibilitat a 'hora d’atendre les nostres consultes i
recomanacions. Confiem en la seva disponibilitat a I'nora d’acceptar els nostres
suggeriments.

Per dltim, voldria agrair també publicament I'esfor¢ de les persones que han
treballat conjuntament per fer possible aquesta tasca, la Sra. Juana Ricardo, qui fa
'esfor¢c d’assessorar-nos juridicament i mirar els casos amb la visio de la nostra
Oficina i el Sr. Joan Antoni Martinez, técnic adjunt de la Oficina. Sense el seu

treball en equip, aquesta tasca no hagués estat possible.
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TIPUS D"INTERVENCIO
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SITUACIO DELS EXPEDIENTS
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INFORMACIO | ASSESSORAMENT
284 Expedients
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[ via Publica
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