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Resum de la intervencid del Sindic davant el Ple municipal
en la presentacio de I'Informe 2024

Bona tarda. Sr. Alcalde, regidors, regidores, president del Forum de Sindics
Locals, Sindica de Tiana, senyores, senyors,

Avui, tal i com es contempla en el Reglament Organic Municipal, vinc davant
vostés a donar compte de les actuacions dutes a terme per la Defensa de la
Ciutadania durant I'any 2024.

Com ja deuen saber, jo no vinc del mon social, sind del mon empresarial, cosa
que emfa actuar amb una visio practica del que cal fer. En aquest cas: atendre
als ciutadansiles seves reclamacions.

Per tant, no faré grans declaracions de voluntats que ultrapassin 'ambit local
en el que estic, i pel que aquest Consistori m’ha nomenat per 5 anys de feina
d’atencio a la ciutadania.

Crec que la feina d’'una sindicatura local, com la de Badalona, ha d’anar a
questions practiques i possibilistes, que resolgui problemes concrets i no es
perdiengranstitulars que solenquedar moltbéi, incls, netegen consciéncies,
perd que no son Utils pel dia a dia d’'una ciutat com la nostra. Per a aquestes
declaracions i pronunciaments “d’alta volada’, ja hi ha altres canals o mitjans.

Ja fa 25 anys que en un Ple municipal, el novembre de 1999, s’aprovava la
normativa de funcionament de la Defensa de la Ciutadania de Badalona i es
nomenava el primer Sindic Defensor.

Son 25 anys de funcionament d’aquesta institucidé que, amb independéncia i
objectivitat, t& encomanada una missio: la defensa dels drets de la ciutadania
en I'ambit local, en tot alld que té a veure amb I'activitat de 'Ajuntament i dels
seus organismes i empreses de serveis.

Des del primer Sindic Defensor, Desideri Ledn, seguit per Armand Soler i fins
I'actual Sindic, el que els parla, Joan Walter, en tots els mandats i amb tots els
governs hemintentat i esmergat esforgos per “baixar” al terreny de la realitat
aquella missio. Per ser Gtils per a qui ens necessita i ens demana la nostra
intervencid: la ciutadania. En definitiva, hem orientat el nostre treball per
aconseguir que la ciutadania pugui gaudir d’'una bona administracio local.

| per assolir aquest objectiu que tenim en comu tots els presents, vostésii jo,
cal tenir clar, perqué la realitat no enganya, que I'Ajuntament de Badalona és
des de ja fa anys un dels municipis amb més endarreriment en la prestacio
d’alguns serveis o tramits.

Jafauns anys que es tenen dades i s’han encarregat estudis sobre les causes
del mal funcionament, de I'extrema lentitud, de la paralisi de molts serveis
municipals.

Els diferents governs, alcaldes, alcaldesses, regidors i regidores del moment
n’han pres consciéncia i han debatut i apostat per revertir la situacio. Perd la
situacié no ha revertit encara.

| la ciutadania ho percep i ho pateix.
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Cal tenir voluntat politica i fixar objectius. | els diferents sindics que hem
estat al front de la Defensa de la Ciutadania en tenim constancia de la voluntat
politica d’aquest govern, de I'anterior i de l'anterior a I'anterior i de tots els
gue han coincidit amb els nostres mandats. Peré amb aixd no n’hi ha prou. Cal
que I'instrument per a I'execucidé d’aquestes voluntats estigui a punt. Que
les “instruccions de servei” estiguin escrites i siguin clares, que els recursos
humans i materials hi siguin i estiguin equilibrats i ben distribuits.

Cal que tothom sigui responsable de l'encarrec que se li encomana,
reconeixent-li alhora la responsabilitat i vetllant per evitar desequilibrisen les
carregues de treball dels empleats municipals.

No es pot donar una bona resposta a les demandes de la ciutadania si, abanda
de la capacitacio i el coneixement, no s’hi pot dedicar temps i es té voluntat de
servei, sino es té capacitat d’escolta i d’empatia, si no s’actua amb humilitat i,
perqué no dir-ho, amb paciéncia (la ciutadania no és I'enemic).

La TERANYINA BUROCRATICA que s’estén davant qualsevol problema amb una
certa complexitat que presenti un ciutada en acudir a I'administracio és tant
densa, tant massiva, que dificultai alenteix les respostes iles solucions.

La inseguretat, la manca o antiguitat de reglaments i d’instruccions internes
provoca una reaccid_en molts nivells de 'administracio en forma del que
anomenem BUROCRACIA A LA DEFENSIVA (aquella que provoca que el
funcionari digui: “No sé com orientar la resolucié de la demanda, no tinc la
certesa com pronunciar-me, no tinc recursos...doncs... Ho aturo”).

Un altre aspecte, també comu a I'administracio és el llenguatge especialitzat
que s'usa i del que, molts cops, s'abusa. Lobligacid i el repte d’assegurar
administrativament de forma correcta el trasllat, el nus, d’'una resolucio -per
posar un exemple- no hauria d’estar renyit amb trobar formes d’'introduir dins
el text una part més concisa i entenedora del que s’ha de comunicar.

La comunicacidé s'estableix, per definicid, de forma bidireccional, entre
com a minim dos actors. Si qui emet ('administraci6), utilitza un llenguatge,
practicament un “argot”, que el receptor no és capa¢ de desxifrar, la
comunicacio no s’ha establert.

Tothom podem trobar un exemple, segur. Quinoharebut o, enel cas de vosteés,
qui no ha hagut de signar una resolucio en la que en ens podem trobar amb 3
0 4 paragrafs per la descripcid dels “Fets” o "Antecedents”, 10 o 11 dedicats als
“Fonaments de Dret” i 2 0 3 a la "Resolucid”, a la que cal afegir-hi els “peus de
recurs”.

Esfacil perdre’s, comencar a dubtar i haver de demanar ajut o rellegir diversos
cops per seguir el fil a partir del 2n o 3er "Atés que...” o “vist que...”. O també
davant I'extensio for¢ada d’alguns paragrafs, com el del segient exemple, per
acabar identificant que qui signa és qui ha de signar (com no pot ser d'una
altramanera):

‘D’acord amb el que preveu larticle 211.n de la Llei 7/1985, de 2 d’abril,
reguladora de les bases de régim local (LRBRL), en concordang¢a amb l'article
53.1.n del Decret legislatiu 2/2003 de 28 d’abril, pel que s’aprova el Text refos
de la Llei municipal i de régim local de Catalunya, I'6rgan competent per a
resoldre aquest expedient és l'alcalde de la Corporacié Municipal. Aquesta
competéncia esta delegada en el tinent d’alcalde i regidor de..... per resolucio
d’alcaldia de data.......”
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Hem hagut d’ajudar a entendre a ciutadans alguns paragrafs molt més
extensos, que no llegeixo aqui per no robar-los més temps, pero dels que
tan sols els dic que 1 sol “Fonament de Dret” (de 6 que en tenia en total),
escrit a una mida 10 de lletra, ocupava una caraiquart d'un full, per explicar
que el ciutada no ha acreditat la responsabilitat de ’/Ajuntament enun fet. Es
realment un esforg i un “exercici literari” a tenir en compte.

| en I'atencid concreta de les queixes que la ciutadania ens ha presentat
durant el 2024 hem trobat i pogut destriar aquests elements i d’altres que
passo areferiramb més detall.

El primer a destacar és un element d’aquells que podem anomenar
“transversals”, que son comuns a moltes de les demandes d’intervencid que
ensarriben, que sdnperlalentitudo, finsitotenalgunscasos, lainexisténcia
de resposta de 'administracio.

Lextrema lentitud en respondre es veu agreujada quan s'acompanya d’'una
manca de comunicacid. No es tracta tan sols de respondre a les demandes
amb més celeritat. Molts cops, per la complexitat de la demanda, per les
garanties que cal observar o per lamanca d’efectius humans per resoldre-la,
no éspossible anar més de pressa. Pero siés possible entrar en contacteamb
el ciutada o ciutadana que fa la demanda, confirmar-li que s’ha rebut la seva
peticid, advertir-lo de la complexitat o demora. Tan sols aixo, ja es reconeix
com una millora, com una humanitzacid del tracte entre administracio i
administrat. La ciutadania ho entén i ho agraeix.

S’ha de tenir en compte que abans de patir aquesta lentitud, la persona que
promou la queixa ja ha hagut de superar en alguns casos una espera més o
menys llarga, molts cops massa llarga, per obtenir una cita prévia.

La cita prévia és unrequisit que es va comencar a usar de forma més general
i extensa quan vam patir la crisi provocada per la pandémia del Covid-19.

Concertar una cita de manera prévia, sigui de forma electronica o telefonica
-principalment en el cas de la via telematica- ha de significar poder
seleccionar la data i I’'nora més convenient, ha de suposar un avantatge i ha
d’estalviar temps a qui ha de fer-ne I'atencid. Perd en cap cas les dificultats,
coneixements o requeriments técnics necessaris no poden comportar
I'exclusio de ninga.

Ala Defensa de la Ciutadania, a banda de les queixes, hem atés i hem ajudat
a moltes persones, principalment persones d’edat avancada perd també
persones sense coneixements o recursos técnics al seu abast, a demanar
cita prévia per als llocs més diversos. Persones que no dominen les eines
tecnoldgiques o no les tenen.

Hem ajudat, com deia, a obtenir hora per tramits davant l'ajuntament, com per
exemple per 'OMIC (Oficina Municipal d'Informacio al Consumidor), per tramits
de cementiris, pel Padré d’Habitants, etc. peré també per fer tramits davant
d’altres administracions en trobar-nos amb ciutadans que han anat d’'un costat
a l'altre sense que ningu els ajudés a fer aquesta “a priori” senzilla operacio.
Sense que ningu d’aquestes altres administracions els atengués per teléfon
0 en persona si abans no havien fet aquest tramit (és el peix que es mossega
la cua). Hem reservat hores per fer el DNI, pel Servei d’Ocupaci6 de Catalunya
(SOC), pel Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE)-(per obtenir prestacions
d'atur o tramitar ERTE’s), per a I'INSS (consultes de jubilacions i prestacions),
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per ala Tresoreria de la Seguretat Social, per a I'lnstitut Catala d’Assisténcia
i Serveis Socials (ICASS) i d'altres.

La Cita prévia, a I'igual que els tramits “online”, han de suposar eixamplar
el ventall de possibilitats per fer tramits i sol-licituds, estalviar temps i
desplacaments, perd no dificultar, frenar o excloure. Les Administracions
tenen, tenim, unrepte: no deixar ningd enrere o “fora” per '|anomenada bretxa
digital, millorant I'atencid i tramitacio amb I'Gs de les noves tecnologies, sense
sacrificar o perdre la possibilitat de I'atencidé personalitzada per a qui ho
necessita, per a qui no ho pot fer d’'una altra manera. | sense penalitzacio.

Pel que fa a la tipologia de queixes més concretes que passo a destacar, els
faig una breu explicacid del que hauran trobat o trobaran quan consultin les
xifres que acompanyen a aquesta presentacio.

Hauran vist que d’entre les 324 atencions de I'any 2024, que representen
unes 100 més que l'any anterior, n’hi ha un total de 60 casos que han estat
derivacions que s’han fet de forma acompanyada. La majoria d’aquestes han
estat a d’altres instancies de defensa dels drets, com el Defensor del Pueblo,
la Sindica de Greuges de Catalunya o d’altres defensors locals de Catalunya,
perd també s’han fet a organismes i serveis diversos: com 'Agéncia Catalana
de Consum, I'Agéncia d’Habitatge Catalunya, el Servei d’Orientacio Juridica
del Col - legi d’Advocats o la Direccid General de Policia, entre d’altres.

També veuran que se’n destaquen 89 sota el nom de “Queixes i Actuacions
d’Ofici”, que s’identifiquen en 3 grans apartats i 18 categories concretes.

Aquestes 89 queixes sdnaquellesque hanrepresentat’oberturad’expedients
més complexos que laresta. Que han reportat més dedicacid, més estudi, més
consulta, més interaccid, més demanda o més rebuda d’informacid abans de
treure’n una conclusid o fer-ne una recomanacio.

Deles 18 categories en que esdivideixen, em permeto presentar un “ranquing”
delestres primeres que serveix basicament per identificar per on han crescut
les demandes d’intervencid que hem rebut:

De I'apartat de “Territori” (amb un total de 41 queixes):
- Manteniment i Mobilitat de Via Pablica - 12
- Obres /disciplina urbanistica - 9

De I'apartat de “Serveis ales Persones” (amb un total de 29 queixes):
- Serveis Socials - 13

Aprofito aquestes dades per confessar-los que, en aquest temps que porto
de sindic, he conegut a més arquitectes i enginyers que mai.

| €s que se’ns n'han adregat un bon nombre d’aquests professionals. Sigui
directament o acompanyant a ciutadans per fer-nos arribar la seva queixa.
Majoritariament per dos aspectes: El primer, pel temps que es triga a obtenir
una llicéncia d’obres, ens han arribat a dir textualment: “es triga més a tenir
la llicéncia que a fer I'obra” i el segon, pel temps i la dificultat per poder ser
atesos per resoldre dubtes i discrepancies técniques, que fan paralitzar I'inici
de les obres, les obertures d’establiments o les modificacions sol - licitades.

En una altre ambit de temes, vull destacar un parell de questions que van
interrelacionades entre si, pero que cal treballar de forma diferenciada perqué
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tenen uns requeriments i unes repercussions de magnitud forga diferent. Es
tracta de la inexisténcia en aquests moments a la nostra ciutat d’'un ALBERG
DE CURTAESTADA i d’'un MENJADOR SOCIAL.

Del'Albergde Curtakstadasen’haparlatabastamentisen’hanfetdeclaracions
i s’han donat explicacions per totes bandes. Es un tema que cal abordar i que
no es pot obviar, perqué que cal donar-hi una sortida.

Pel que fa al Menjador Social, els reconec que s’ha convertit en una de les
meves prioritats el poder incidir en la necessitat de disposar d’aquest recursa
la nostra ciutat. El contacte que hem mantingut amb organitzacions o entitats
que treballen amb poblacid amb escassetat o sense cap recurs, i I'atencid
directa que hem fet de persones que se’ns han adregat, fan que vegi molt clar
que és una aposta que cal convertir en realitat a Badalona. Quan abans, millor.

| tot i la interrelacid que té aquest menjador amb I'Alberg, com els deia abans,
penso que cal treballar-no de forma separada, perqué és la manera de
convertir-ho més facilment en realitat. Concretant i avancant d’'un en un els
objectius. Principalment perqué és d’un nivell molt menys complexe i molt
més assequible per trobar I'espai, les col-laboracions externes d’entitats i
establimentsi els recursos econdémics necessaris.

| per anar acabant amb el que, necessariament, haestatunmoltbreuresumdel
treball que hem dut a terme durantl’any 2024 a la Defensa de la Ciutadania, vull
posar envalor lafeinadela plantillamunicipal de’Ajuntamentidels organismes
i empreses municipals amb les que ens hem relacionat perqué, quan els ho
hem demanat, ens harespost i donat les informacions que necessitavemiens
han explicat com funcionen i, també&, com creuen que haurien de funcionar.

| vull agrair, especialment, a aquells treballadors i treballadores municipals,
regidors i regidores, que ens han posat facil la tasca de destriar, debatre
i rebatre les actuacions i resolucions de I'Ajuntament que han motivat les
queixes de la ciutadania. Que no sempre és senzill. | menys, aconseguint
la distancia i 'empatia suficient com per entendre que la queixa pot estar
equivocada, perd mai és injustificada.

No voldria acabar sense anomenar ales dues persones que es jubilen en breus
dies i que han gestionat a nivell administratiu la institucidé que represento. Em
refereixo a la Neus Lopez Rodrigo i al Jordi Pérez Sabaté, ambdds amb 38 a
Ajuntament i un treball continuat a la Defensa de la Ciutadania de 25i13 anys
respectivament. Han estat per a mi, i pels anteriors sindics, dos puntals per
realitzar la tasca didria que, en ocasions, també té parts ingrates. Neus, Jordi,
publicament us agraeixo la feina feta i us desitjo una feli¢ jubilacio.

En moltes ocasions em pregunten qué és la institucid més enlla del que ja
indica el seu nom. Doncs bé, en bona part crec que podem dir que:

“Som una institucié que ajuda a humanitzar la gestié publica i ens acosta a les
persones”.

Agraeixo la seva atencid i resto a la seva disposicid avui aqui i en qualsevol
moment que ho considerin per aclarir, comentar i opinar sobre el que em
demanin.

Gracies.
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INFORME 2024 DE DEFENSA DE LA CIUTANIA BADALONA

QUADRE DE DADES

Presentacio de les actuacions (consultes, queixes i derivades)

\ Presencial

\ Teléfon

\ Correu electronic

" Altres (correu postal o fax)
- Ofici

Total

Iniciativa de les actuacions (consultes, queixes i derivades)

Col-lectiu
Ofici

|
\ Dona
|
|

B BEEEN BaoeeE

Total
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QUADRE DE DADES

Actuacions

Consultes, informaci6 i assessorament Consultes, informacid i assessorament
Total consultes

Defensor del Pueblo

Sindic de Greuges de Catalunya

Altres defensors 1
Altres derivacions

Total derivades

Mediacio6 - solucioé amistosa
Acceptada

Estimades Acceptada parcialment
amb w N
recomanacié 4 IS el

Pendent de resposta

sls

Derivades

o
ol|l¥

R

!bl!

: Admeses
> Queixes
Desestimades
Arxivades per desistiment

ILI!

No admeses

@
O

Total queixes
Acceptada
Acceptada parcialment

.

I

Amb recomanacio

Actuacions No acceptada 0 |
> d’ofici Pendent de resposta 0
Arxivades sense recomanacio 0

En tramit 0 |

Total actuacions d’ofici 0
Total actuacions 324
Queixes i actuacions d’ofici

Impostos

Administracio ge- Sancions
neral Responsabilitat patrimonial

£

ol

Total administracio general 19
Activitat economica / comerc / mercat 2
Medi ambient / soroll 6
Obres / disciplina urbanistica 9
Territori Llicéncies ac.:tivitats 2
Seguretat ciutadana 4
4 Habitatge 2
Manteniment i mobilitat via publica 12
Altres 2
Total territori 41 |
Consum
Cultura / educacid / esports
Salut publica
Serveis socials
Participacio, atencio i relacido amb la ciutadania 2

Altres 1
Total serveis a les persones 29
8

Total queixes i actuacions d’ofici 9 |

Serveis ales persones
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