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Continuant amb la tendencia ascendent dels ultims anys, el 2008 hem
crescut en nombre de queixes i consultes. També hem incrementat els
desplacaments de 'oficina arreu de Catalunya i hem aconseguit una notable
millora en la distribuci6 geografica de les actuacions.

A més, ens hem adrecat a totes les escoles i els instituts de Catalunya i els
hem fet arribar material didactic sobre els drets dels infants i els joves. I
tot aixo, en un any en que, a part, hem estrenat la Carta de serveis i bona
conducta, el Reglament intern i la nova seu de la institucié.

El canvid’edifici, motivat per'augment d’activitat, es va materialitzar a finals
d’octubre. Durant ’acte d’inauguracio, que va tenir lloc el 10 de desembre i
al qual van assistir més de 200 persones, vam inaugurar ’exposicié “Obrim
les portes als drets”, una mostra itinerant que viatjara per tot Catalunya
durant tot I’any 2009.

I és que el 2009 és un any especial per al Sindic. Celebrem els 600 anys de
la creaci6 dels provisors de greuges, els 30 de I’Estatut de 1979, que recollia
la figura del Sindic, i els 25 de la Llei reguladora i fundacié de la institucio
actual. També és I'any en que es debat al Parlament la nova Llei reguladora
del Sindic de Greuges de Catalunya, el projecte de la qual es va aprovar el
mes de novembre de 2008, i que haura de suposar una regulacié de la figura
que I'Estatut d’autonomia consolida i enforteix.

Finalment, és’any en que s’acaba aquest mandat com a sindic, i per tant, ens
tocara fer balanc de la feina feta i assumir tot allo que ha quedat pendent. En
aquest sentit, el 2008 ens hem atansat a un dels nostres maxims objectius.
Ens hem sentit més propers a la gent i més utils. De tota manera, som
conscients que en aquest pais encara manca més cultura de queixes, tant
pel que fa a la ciutadania, com a la classe politica i a les administracions
publiques. En aquest sentit, sén molts els reptes oberts per al Sindic i molta
la feina per fer.

Rafael Rib6
Sindic
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DADES DESTACADES

DE LANY 2008

L'any 2008 el Sindic ha iniciat 23.710 actu-
acions (5.610 queixes, 97 actuacions d’ofici
1 18.003 consultes), que representen un in-
crement del 8,8% respecte a les del 2007. Cal
destacar que, amb relacié al 2004, 'augment
ha estat del 259%.

L'increment més elevat s’ha registrat en les
consultes (9,8%), seguit de les queixes (5,9%).
Les actuacions d’ofici s’han mantingut. Pel
que fa al nombre de persones que s’han
adrecat a la institucid, i tenint en compte les
consultes 1 les queixes presentades tant de
manera individual com col-lectiva, el Sindic
ha ates 30.400 persones.

Fruit dels esforcos de difusié del telefon gra-
tuit 900 124 124 i del web www.sindic.cat,
el 2008 les vies més utilitzades per adrecar-
se al Sindic han estat el telefon (41,8%), pel
que fa a les consultes, i el correu electronic
(31%), entre queixes 1 consultes.

© Parlament

L’Administracié accepta i compleix
les resolucions

En un 87% dels casos les administracions
han acceptat, de manera total o parcial, les
resolucions emeses durant el 2008 pel Sin-
dic. A més, per primer any, s’ha dut a terme
el seguiment del grau de compliment de les
resolucions. Tot i que és una mesura nova i
només s’ha iniciat el seguiment de 147 actu-
acions, de les quals ja se n’han finalitzat 86,
els resultats han estat molt encoratjadors.
Aixi, en un 96,5% dels casos les administra-
cions que havien acceptat les resolucions
han complert les recomanacions i els sugge-
riments del Sindic.

Increment de les queixes de serveis
socials

L'area de serveis socials ha incrementat el
nombre d’actuacions en un 83% respecte de
I’any anterior. Especialment significatiu és el
nombre de queixes rebudes (1.217), la sego-
na materia després d’administraci6é publica
idrets.

Mentre que la majoria de consultes han es-
tat sobre consum, I’ambit d’infancia i ado-
lescéncia ha registrat el nombre més alt
d’actuacions d’ofici (20,62%), seguit dels
d’administracié publica i drets i salut, amb-
dés amb 14,43%.

PARLAMENT
DE CATALUNYA
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Nombre 1 tipus d’actuacions de I’any 2008

Queixes: accions promogudes per exposar disconfor-
mitat, descontentament o insatisfaccié per I'actuacié
Queixes o la manca d’actuacié de I’Administracié publica.

S Consultes: accions promogudes per obtenir informa-
(23»7%) ci6 i orientacié sobre un determinat assumpte. Si el
cas consultat és susceptible de queixa, la persona que
I'ha formulat rep informacié de com presentar-la; si
no ho és, se li indica on informar-se o solucionar I'as-
sumpte.

Actuacions
Il s =2

Actuacions d’ofici: investigacions endegades a inicia-
tiva del Sindic quan es considera oportd obrir un ex-
pedient en defensa dels drets de les persones, ja sigui
per controlar les actuacions de les administracions
publiques o per vetllar pels drets publics en situaci-
ons de fets socials rellevants.

Evolucié de queixes i consultes durant els ultims anys

21.794

16.399 23.710
18.003

20.000

Queixa
Actuacié d’ofici
0 2004 2005 2006 2007 2008 M Consulta

Actuacions per materies

1 Administracié publica i drets
2 Consum

3 Culturaillengua

4 Educaci6

5 Immigracié

6 Infancia i adolescéncia

7 Medi ambient

8 Relacions laborals i pensions
9 Salut
10 Seguretat ciutadana i justicia
11 Serveis socials
12 Tributs
13 Urbanisme i habitatge

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 14 Questions privades o inconcretes

4.680
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Queixes 1 actuacions
segons ’administraci6 afectada

1 Administraci6é autonomica
2 Administracié central

3 Administracié institucional
4 Administracié judicial

5 Administraci6 local

6 Administracié periférica

7 Serveis d’interés general

8 Altres

9 Privades*

3.177

*Privades: qliestions que no entren dins les competéncies
del Sindic. En el cas de les consultes, la deteccié d’incom-
peténcia es fa abans d’obrir 'expedient. En el cas de les
queixes és quan s'investiga 'expedient més a fons que es
pot detectar que sén fora de la competéncia del Sindic.

Resultat de les queixes i les actuacions Grau d’acceptacid
d’ofici gestionades de ’Administracio
Suma de les actuacions (queixes i actuacions d’ofici) gestionades €1 els casos en que respon

durant tot el 2008, tant les iniciades el mateix 2008 (5.707) com les
provinents de ’any 2007 (3.364). En total, se n’han gestionat 9.071.

Resultats Total

1 En tramitacio 3.627 39,98%
a Actuacions previes a la resolucié 3.041 33,52%
b Pendent de resposta a la resolucid 586 6,46%

2 Actuacions finalitzades 4.867 53,65%

a Actuacié correcta de I’Administracié
a, Abans de la intervencié del Sindic  1.762  19,42%
a, Després de la intervenci6 del Sindic 1.171 12,91%

b Accepta la resoluci6 880  9,70%
¢ Accepta parcialment la resolucié 88  0,97%
d No accepta la resolucid 149  1,64%
e No col-labora 15 0,17%
f Tramit amb altres ombudsman 383 4,22%
g Desistiment del promotor 419  4,62%

3 h No admesa 577 6,36%




Distribucié geografica
de les queixes 1 les consultes

Com cada any, la demarcacié de Barcelona
ha tingut el nombre més alt de queixes i
consultes, 16.170 (78%). Tarragona, amb 1.809
actuacions (8,8%), i Girona, amb 1.738 (8,4%),
han registrat xifres molt similars. Finalment,
des de Lleida només s’han rebut 935 queixes
i consultes (4,5%).

Cal constatar que hi ha hagut una notable
millora en la distribucié geografica de les ac-
tuacions segons el nombre d’habitants. Aixi,
si el 2007 I’Alta Ribagorca i la Val d’Aran van
registrar una actuacié per cada 1.118 i 1.061

Val
D’Aran
23

Pallars
Sobira
27
23

Cerdanya
58
42

Pallars
Jussa
32

32

91

Bages
585
377

Alt Penedes

394
322
Garraf
467
Tarragoneés 420
485

507

Bergueda
118

N 1.21.
Valles

chiclligtal &Y

1546 858

habitants, respectivament, el 2008 les xifres
han estat d’'una actuacié per cada 412 i 427
habitants. De fet, els pitjors resultats, a la
Garrotxa, han estat només d’una actuacié
per cada 608 habitants. El Baix Penedés, amb
1 actuacié per cada 239 habitants i 'Alt Pe-
nedeés, amb 1 per cada 251, han estat les més
ben parades. Aquesta millora s’ha d’atribuir
a l'esfor¢ que s’ha fet per apropar la institu-
ci6 a tot el territori, amb els desplacaments
de V'oficina del Sindic per atendre queixes
directament als municipis.

Vallés
Oriental

Maresme
1.199

Barceloneés
7.434
5.786

Nombre d’actuacions
(Queixes 1 consultes)
relacionat amb l'index
de poblacié

Una actuacio:

per cada 1 a 500 habitants
[ per cada 501 a 1.000 habitants

per cada grup de més de 1.000 habitants

Actuacions 2008 en color negre

Actuacions 2007 en color blanc o taronja
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Per primera vegada el Sindic ha visitat du-
rant el 2008 Sant Adria de Besos, Badalona,
Martorell, Palafrugell i Mollet del Vallés, on
ha recollit de primera ma les queixes i con-
sultes dels veins. A més, la institucié ha
desplacat l'oficina a nou localitats més, les
quals ja havia visitat anys enrere (Figueres,
Vic, Ripoll, Reus, les Borges Blanques, Banyo-
les, Vielha, Gandesa i el Vendrell).

A més d’atendre les persones (en total s’han
rebut 177 consultes i 234 queixes), el sin-
dic i diversos membres del seu equip han
aprofitat aquests desplacaments per visitar
centres socials i dependencies de ’Adminis-
tracié i mantenir reunions amb els represen-
tants municipals.

Queixes molt variades
a Figueres

La primera sortida de I'any es va fer a Figue-
res, on es van rebre 20 visites, que van ge-
nerar 16 queixes, 1 consulta i 3 addendes a
expedients que ja eren oberts. Algunes de les
mateéries de les queixes rebudes van ser ser-
veis socials, urbanisme, tributs i justicia.

L'escola Pou i Pages, que es caracteritza per
tenir una majoria de poblacié gitana i mar-
roquina, va rebre la visita del sindic, Rafael
Ribd, i de 'adjunt per a la defensa dels drets
dels infants, Xavier Bonal, que també es va
desplacar per reunir-se fins a I’Equip d’Aten-
ci6 a la Infancia i ’Adolescéncia (EAIA) de
I’Alt Emporda. La sortida es va completar
amb la visita al centre residencial d’accié
educativa Albera, al centre penitenciari, a
I'Hospital de Figueres, al centre sociosanitari
Bernat Jaume, al centre de salut mental Alt
Emporda i al CAP Ernest Lluch.

Mancances del Pla
de transformacié de la Mina

La visita a Sant Adria de Besos es va tancar
amb 12 queixes, 1 consultailaddenda d’una
queixa anterior. La majoria de queixes esta-
ven relacionades amb problemes d’educacié
i serveis socials.

Durant el desplacament, el sindic, Rafa-
el Ribo, i altres membres del seu equip van
aprofitar per visitar la comissaria dels Mos-
sos d’Esquadra i el mercat municipal. També
es van reunir amb membres de la Platafor-
ma d’Entitats i Veins del Barri de la Mina, que
es van queixar de les mancances del Pla de
transformacié del barri pel que fa al projecte
de transformacié social i als retards en els
canvis urbanistics.

La sortida a Vic genera 49 visites

33 queixes, 14 consultes i 2 addendes a ex-
pedients de queixa ja oberts van ser el resul-
tat del desplacament de I'oficina del Sindic a
Vic. Entre les problematiques de la zona, els
veins i els comerciants van destacar la inse-
guretat ciutadana i les reformes previstes al
barri del Remei de Vic.

El sindic i el seu equip també van visitar el
CEIP La Sinia, amb un 70% de poblacié nou-
vinguda, I’escola d’educacié especial Estel, el
CAP El Remei i 'Hospital General.



Mal estat de la xarxa viaria
i ferroviaria del Ripolles

L'oficina provisional del Sindic, ubicada du-
rant un dia al Casal Civic de Ripoll, va recollir
38 visites (16 queixes i 24 consultes). A més
d’atendre els veins, va visitar I'Hospital de
Campdenavol, on I'equip directiu es va quei-
xar de l'estat de la xarxa viaria i ferroviaria
de la comarca, que dificulta els accessos al
centre, i de la falta de cobertura ADSL.

També va anar als CAP de Ripoll i de Cam-
prodon, a la Fundacié Eduard Soleri a la co-
missaria dels Mossos de Ripoll.

Reunié amb joves discapacitats
intel-lectuals

El desplacament a Martorell va culminar
amb 44 visites, que van generar 28 queixes
i 16 consultes. La Llei de la dependéncia, ur-
banisme i sorolls van ser alguns dels temes
abordats pels veins.

L'estada també va servir per visitar I'Hos-
pital Sant Joan de Déu, la residéncia d’avis
del mateix nom i la comissaria dels Mossos
d’Esquadra. A més, el sindic va fer una xer-
rada als vuit nois i noies residents al pis de
I’'associacié Arc de Sant Marti, entitat esta-
blerta a la comarca del Baix Llobregat i fun-
dada per I’Associacié Pro Disminuits Arc de
Sant Marti, dedicada a 'atencié de persones
amb discapacitat intel-lectual.

La Llei de dependéncia
centra la visita a Badalona

La sortida a Badalona es va materialitzar en
41 visites (29 queixes, 10 consultes i 2 adden-
des). Moltes de les queixes estaven relacio-
nades amb la Llei de la dependencia, sobre-
tot pel que fa als retards en la valoracié del
grau de discapacitati en els cobraments dels
ajuts. Altres qliestions que es van tractar van
ser sorolls, urbanisme i educacid.

Aprofitant el desplacament, i com ja va fer
els anys anteriors en altres localitats, el sin-
dic va presentar I'Informe anual 2007 als ve-
ins i a les entitats de la localitat.

Presentacié de 'Informe anual a Reus

Igual que a Badalona, durant la visita a Reus,
el sindic va presentar I'Informe anual de la
institucid, aquest cop incidint en les proble-
matiques al Baix Camp.

Durant tot el dia es van rebre 40 visites, que
van donar lloc a 20 queixes, 17 consultes i 3
addendes de queixes ja obertes. Les queixes,
molt variades, van girar entorn de temes de
salut, ensenyament, multes de transit, tri-
buts, habitatge i serveis socials.

Segona visita del Sindic
a les Borges Blanques

Tal com ja havia fet el 2002, el Sindic es va
traslladar durant un dia a les Borges Blan-
ques, on va rebre queixes dels veins de les
localitats i de municipis propers de les Garri-
gues, com Juneda, Puiggros o I'Albi. En total,
hi van haver 10 queixes i 20 consultes sobre
urbanisme, serveis socials, medi ambient
i sanitat, entre d’altres. A les Borges també
va presentar I'Informe anual de la institucié
i va incidir especialment en les problemati-
ques detectades a la comarca.

© Sindic
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Sancions de transit i preinscripcié
escolar a Banyoles

Les 20 visites que es van atendre a Banyoles,
16 queixes i 4 consultes, van abordar diver-
ses qlestions, com ara les sancions de tran-
sit, els conflictes urbanistics en diferents
ajuntaments del Pla de I’Estany, els proble-
mes sanitaris, de serveis socials i de preins-
cripci6 social.

A part de presentar 'Informe anual, el sindic
iel seu equip també van visitar la comissaria
dels Mossos i la de la Policia Local.

A Vielha es queixen del poc us
de ’araneés

La visita a la Val d’Aran va ser de dos dies. El
primer dia es van atendre les queixes dels
veins de la zona (20 queixes, 5 consultes i 8

addendes d’expedients oberts), que es van
centrar en problemes de sorolls, urbanisme i
normalitzacié lingliistica, pel poc s de I'ara-
nes per part d’alguns ambits de ’Adminis-
tracié.

Durant I'estada a Vielha, el sindic es va en-
trevistar amb el sindic d’Aran, Francesc Boya,
amb qui va tractar la possibilitat d’implantar
la figura del defensor de les persones a la Val
d’Aran. A més, va visitar 'Hospital de Vielha,
la residéncia per a gent gran Sant Antoniila
comissaria dels Mossos d’Esquadra.

Finalment, el sindic va donar a coneixer el
nou servei de presentacié de queixes per vi-
deoconferéncia, des de la biblioteca de Viella,
ila versié del web institucional en aranes.

Presentacié de material didactic
per a infants a Gandesa

Els parcs eolics projectats a la Terra Alta van
ser un dels motius de queixa durant la visita
a Gandesa. D’altres van ser problemes rela-
cionats amb educacid, sanitat, urbanisme i
participaci6 en afers publics. En total es van
rebre 19 visites, que van generar 9 queixes, 9
consultes i 1 addenda.

Durant la visita al CEIP Puig Cavaller el sin-
dic va presentar el programa didactic sobre
drets Quan no hi ha dret, el Sindic amb tu, dis-
senyat especialment per donar a conéixer a
infants i joves els drets i deures que tenen.
També es va visitar I'IES Terra Alta i I'Escola
de Capacitaci6 Agraria. U'Hospital de Tortosa,
el CAP de Gandesa i el telecentre Terra Alta
van tancar la sortida.

Queixa de ’AMPA del CEIP Barcel6
i Matas de Palafrugell

A Palafrugell es van atendre 37 visites (17
queixes i 21 consultes). A més, es va visitar
I’Equip d’Atencié a la Infancia i I’Adolescen-
cia (EAIA) del Baix Emporda a la Bisbal i el
CEIP Barcelé i Matas de Palafrugell, on es



va rebre la queixa de I’AMPA, derivada dels
problemes de segregacié i matriculacié que
pateix el centre.

El Sindic també va anar al CAP de Palafrugell,
a 'Hospital de Palamés, que necessita am-
pliar les instal-lacions i el nombre de profes-
sionals per donar resposta a 'increment de
poblacié de la comarca, a la comissaria dels
Mossos d’Esquadra, a la de la Policia Local de
Palafrugell i a la mesquita de la localitat.

Membres de 'associaci6 El Trampoli, dedica-
da a persones amb discapacitats psiquiques,
van fer una entrevista al sindic Rib6é que es
va emetre per diverses televisions locals.

Nou centre hospitalari a Mollet
del Valles

Fins a 46 visites va rebre el Sindic a Mollet del
Valles, que van generar 25 queixes, 18 con-
sultes i 3 addendes a expedients ja oberts.
Entre els temes més recurrents van destacar
la Llei de la dependeéncia, les molesties per
sorolls i la ubicacié d’antenes de telefonia.

L'equip del sindic va visitar 1'escola d’edu-
cacié especial Can Vila, el CAP Plana Lledo,
la residéncia per a gent gran i centre de dia
Santa Rosa, la comissaria dels Mossos i la de
la Policia Local, I'Institut de Seguretat de Ca-
talunya i I'Hospital de Mollet.

Problemes de les urbanitzacions
al Baix Penedeés

Lultima sortida de I'any es va fer al Vendrell,
on es van rebre 36 visites (26 queixes i 17 con-
sultes). Entre les queixes més freqiients des-
taquen les problematiques relacionades amb
les urbanitzacions de la zona, tant del Ven-
drell com d’altres localitats de la comarca.

En la segona visita al Vendrell, on ja va anar
el 2003, el sindic i el seu equip van visitar el
CAP i 'Hospital del Vendrell i I’Escola de Tu-
risme del Baix Penedés a Coma-ruga.

L’escolaritzaci6 de zero a tres anys

El Sindic ha fet un seguiment de les actuaci-
ons de ’Administracié en aquest ambit per
comprovar si ha fet cas de les recomanaci-
ons incloses a I'Informe. Aixi, constata que
tot i que el Pla de llars d’infants 2004-2008
preveia la creacié de 30.000 noves places, un
cop finalitzat el Pla, no es disposa d’informa-
ci6 de les places creades i en funcionament.
Si que valora positivament és I’Avantprojec-
te de decret del Departament de Governacié
per regular els serveis de ludoteca.

L'empadronament dels immigrants

En l'informe sobre la gestié municipal en
I’empadronament dels immigrants, el Sindic
palesa diverses problematiques, com ara els
conflictes amb els requisits i els justificants
acreditatius d’empadronament i recomana,
entre d’altres, més coordinacié entre el pa-
dr6 i els serveis municipals.

La segregaci6 escolar a Catalunya

L'estudi alerta sobre I'aparicié de guetos es-
colars a Catalunya. Per combatre aquesta si-
tuacié, recomana mesures de planificacié, de
gestié d’accés, compensatories i politiques
d’'informaci.

Pel que fa a l'actuacié de I’Administracio,
destaquen les iniciatives d’alguns ajunta-
ments, com el de 'Hospitalet de Llobregat,
per distribuir més equitativament 'alumnat
estranger. També s6n destacables el sistema
de control dels falsos empadronaments del
Consorci d’Educacié de Barcelona i els nous
sistemes de zonificacié escolar d’alguns mu-
nicipis. El nou Projecte de llei d’educaci6 in-
trodueix alguns aspectes que poden ajudar a
combatre la segregacié escolar.
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UNA NECESSITAT ESPECIAL

DE PROTECCIO

L’aplicacio de la Llei de dependeéencia ha pro-
tagonitzat I’any 2008 en 'ambit dels serveis
socials. El Sindic ha reclamat a les adminis-
tracions que compleixin els terminis 1 que
dotin de més mitjans les politiques socials
adrecades als col-lectius més desfavorits,
com ara la gent gran 1 les persones discapa-
citades.

També ha alertat de la sobreocupacié dels
centres de menors 1 de la situacio del sis-
tema de proteccié de la infancia. Pel que fa
al sistema penitenciari, la massificaci6 dels
centres, els maltractaments 1 les dificultats
dels trasllats han estat motius de queixa.

&@% & &
Actuacions & & 30‘0 &°@
Dones en situacié de risc 6 7 2 15
Infants i adolescents 290 187 20 497
Gent gran 108 175 1 284
Immigracio 194 47 -- 241
Interns en centres penitenciaris 85 342 3 430
Persones discapacitades 728 585 -- 1.313
Situacions d’exclusié 124 63 -- 187
Total 1.535 1.406 26 2.967

Les actuacions d’aquest ambit
han significat el 14,1% del
total el 2008. Les queixes han
representat el 25,2% del total.

Infants 1 adolescents
en situacioé de risc

El procés d’elaboraci6 de la Llei de la infancia
ha estat un dels temes destacats en 'ambit
d’infancia. El Sindic ha fet arribar al Departa-
ment d’Accié Social i Ciutadania una valora-
ci6 de I’Avantprojecte, en que en destaca al-
guns aspectes positius, com ara el fet que la
regulacié dels drets dels infantsila proteccid
dels menors en situacié de desemparament
s’'incloguin en un sol cos. De tota manera,
també alerta de la indefinicié en la redaccié
d’alguns drets.

L'elaboracié i la distribuci6 a tots els centres
escolars de Catalunya del material didactic
Quan no hi ha dret, el Sindic amb tu! i els can-
vis en el contingut i el disseny de la pagina
web d’infants han estat dues iniciatives re-
llevants per apropar la institucié als infants
ijoves.

Passivitat de ’Administracié davant
de sospites de maltractament

Tant a partir de I'estudi dels casos que han
arribat a la institucié, com del seguiment del
Protocol marc d’actuacions en casos d’abu-
sos sexuals 1 altres maltractaments greus a
menors, signat el 2006, el Sindic ha pogut
constatar alguns dels problemes del sistema
de proteccié de la infancia a Catalunya.

Aixi, ha detectat deficiéncies en I’ambit es-
colar pel que fa al reconeixement dels signes
de maltractament, cosa que atribueix a una
manca de formaci6 en aquest ambit. També
ha alertat sobre la passivitat de les admi-
nistracions, que no sempre activen els me-
canismes immediats de protecci6é davant de
sospites fonamentades de maltractament. E1
Sindic insisteix en la importancia de la coor-
dinaciéiel treball en xarxa entre les diverses
administracions implicades. En aquest sen-
tit, sén destacables les iniciatives, com ara
la de la comarca d’Osona, on s’ha elaborat



i signat un protocol especific a seguir i la de
les Terres de I'Ebre, que també ha creat un
protocol propi, només pendent de signar.

Un informe especific sobre el sistema de pro-
teccié de la infancia a Catalunya, en el qual
el Sindic ha estat treballant durant el 2008 i
que preveu presentar el 2009, exposara amb
detall els deficits del sistema i les recomana-
cions per combatre’ls.

Programa educatiu
Quan no hi ha dret, el Sindic amb tu!

Amb l’objectiu principal de donar-se a co-
neixer com a institucié defensora dels drets
dels infants, el Sindic ha dissenyat un pro-
grama educatiu adrecat als alumnes del 3r
cicle d’educacié primaria i del 2n cicle d’edu-
cacié secundaria.

Els continguts, diferenciats per a educacié
primaria i secundaria, es plantegen a partir
de cinc sessions de 50 minuts i inclouen di-
versos recursos: fitxes i materials impresos,
dinamiques de grup i jocs, i activitats en li-
nia, aprofitant els continguts presentats a la
web del defensor dels infants.

A comencament del curs 2008-2009 el Sindic
va fer arribar una maleta amb el programa
a totes les escoles de Catalunya, als centres
d’acollida, als CRAE, a diverses entitats edu-
catives i als equips d’atencié a la infancia i
l‘adolescencia. En total es van enviar 2.500
unitats del programa de primaria i 1.400 del
de secundaria. A més, des de la web d’infants
del Sindic es pot accedir a la descarrega del
programa en versio digital.

© Antonio Rubio
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Sobreocupacié dels centres de menors

La saturacié tant dels centres d’acolliment
de menors com dels centres residencials
d’accié educativa (CRAE) ha estat motiu de
diverses queixes i actuacions d’ofici. La so-
breocupacié és especialment alarmant en
alguns centres, on la necessaria intimitat
dels infants queda compromesa.

Es tracta d'una tendencia creixent fruit de
l’'augment del nombre d’infants tutelats, del
tancament d’alguns centres i de les mancan-
ces del sistema d’acolliment en familia. La
creaci6 de noves places durant el 2008 no ha
estat suficient per aturar aquesta tendéncia.

També cal destacar 'existéncia de llistes d’es-
pera per accedir als CRAE, situaci6 que vulne-
ra el dret dels menors a accedir al recurs ade-
quat a les seves necessitats. A més, la demora
en l'assignacié d’aquests recursos pot derivar
en escapoliments de menors dels centres.

Gent gran

Un 24, 6% (130) del total de queixes relacio-
nades amb l'aplicacié de la Llei de dependen-
cia estaven relacionades amb el col-lectiu de
gent gran. Si bé I'aplicacié de la Llei es trac-
tara més a fons dins de ’apartat de persones
discapacitades, s’ha de tenir en compte la



rellevancia del tema pel que fa a les perso-
nes grans. A més, alguns dels interrogants,
encara oberts, en l'aplicacié de la normati-
va, com ara la mort de la persona beneficia-
ria durant el procés de reconeixement de la
situacié de dependencia, han estat propies
d’aquest col-lectiu.

Llistes d’espera als centres
per a la tercera edat

Un dels problemes més recurrents —i no per
aixd menys importants— que afecta el col-
lectiu de la gent gran és el de la insuficien-
cia de recursos per cobrir la demanda. Aixi,
el 2008 s’han tornat a rebre queixes sobre
la gestié de les llistes d’espera dels equipa-
ments residencials.

A més de les queixes rebudes, el Sindic ha
pogut detectar de primera ma les deficien-
cies i les caracteristiques dels equipaments
destinats a les persones grans. Membres de
la institucié han visitat onze centres de tot
Catalunya. La informacié obtinguda, relativa
al nombre de places, I'estructura, la tipologia
d’usuaris, el nombre de treballadors, els ser-
veis, les queixes i les propostes de millora,
ha estat molt valuosa i el Sindic té previst
continuar amb aquestes visites.

Immigraci6

Tot i que la intervencié del Sindic en mate-
ria d'immigracié s’ha vist molt reduida des
que el 2007 va deixar de supervisar les sub-
delegacions del Govern a Catalunya, encara
s’han dut a terme gestions en casos d’'ur-
géncia. A més, totes les queixes rebudes so-
bre estrangeria s’han remes al Defensor del
Poble després de recopilar tota la informacié
i de fer-ne un estudi acurat. Entre aquestes
queixes en destaquen de relacionades amb
els visats de reagrupament familiar i les au-
toritzacions de residencia per circumstanci-
es especials.

Pel que fa a casos urgents, el Sindic va de-
cidir intervenir arran d’una consulta sobre
una dona estrangera detinguda al centre
d’'internament de la Zona Franca amb una
ordre d’expulsié de la Subdelegacié del Go-
vern per situaci6 irregular. La interessada vi-
via amb el seu fill menor d’edat que seguia
un tractament en un hospital de Barcelona.
Especialment motivat per la situacié de de-
semparament en que quedaria l'infant, el
Sindic va fer gestions davant de la Subdele-
gaci6 del Govern i del Defensor del Poble que
van permetre que es dictés una nova reso-
lucié, segons la qual I'expulsié es substituia
per una sancié economica.

Drets dels interns
en centres penitenciaris

La massificacié dificulta
el trasllat dels interns

La sobresaturacié dels centres penitencia-
ris de Catalunya i de la resta de I'Estat és un
obstacle a I'hora de traslladar interns entre
administracions. Exemples d’aquesta situa-
ci6 en sén les diverses queixes que ha rebut
el Sindic d’interns, tant d’alguns que volen
ser traslladats a Catalunya com d’altres que
en volen marxar, i també d’interns recelosos
dels trasllats pels perjudicis que aixo els pot
causar.

De la mateixa manera, també hi ha hagut
queixes relacionades amb trasllats dins de
Catalunya mateix. En aquest sentit, tot i
que l'obertura de nous centres déna espe-
rances als interns de poder ser traslladats
a llocs més propers a les seves families, de
moment aixo no s’ha materialitzat, ja que la
creacié de noves dependencies (Brians 2, el
juny de 2007; Lledoners, I'octubre de 2008, i
Joves Quatre Camins, el novembre de 2008)
s’ha destinat a descongestionar la resta de
centres.
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Suggeriments per millorar I’atencié
dels interns amb trastorns mentals

Arran de les queixes rebudes sobre la situa-
ci6 i el tractament dels interns amb trastorn
limit de personalitat, el Sindic va decidir
obrir una actuacié d’ofici.

Després d’investigar a fons la situacid, el
Sindic va evidenciar 'augment de malalts
mentals als centres penitenciaris i va alertar
sobre la manca de recursos per atendre’ls i
sobre la insuficient tutela per part de 'Ad-
ministracié.

Descoordinaci6 judicial i dels equips medics
en I'execucié de mesures de seguretat i falta
de connexié entre les fases de tractament del
malalt i les de seguiment i reinserci6 social,
sén algunes de les anomalies detectades.
També falten especialistes i places d’atencid
especialitzada.

Entre els suggeriments formulats als depar-
taments de Justicia i de Salut destaquen el
fet de formar els professionals penitenciaris
i sanitaris, dotar adequadament les unitats
de psiquiatria i afavorir la substitucié de la
preso6 per mesures penals alternatives. Amb-
doés departaments van acceptar la majoria
de suggeriments.



Persones discapacitades

400 queixes de discapacitats
sobre la Llei de dependéncia

Un 75% de les queixes rebudes sobre 'apli-
caci6 de la Llei de dependeéncia corresponen
a persones amb discapacitat. La majoria han
posat de manifest els retards en la resolucié
dels procediments, la insuficiencia d’infor-
macid que es facilita a les persones interes-
sades i la manca de criteris i d’instruments
per fer una gesti6 unitaria dels expedients i
el seguiment dels casos. També els retards en
I’aprovacié del programa individual d’aten-
ci6 (PIA) i en el pagament de les prestacions
han estat queixes recurrents durant els dar-
rers mesos.

El Sindic ha recomanat que s’arbitrin les me-
sures organitzatives adequades per corregir
aquests retards, que s’asseguri un accés fa-
cil a la informacié sobre els procediments i
que es millori la coordinacié entre els serveis

implicats. A més, cal incrementar de manera
substancial els centres i els serveis disponi-
bles perqué les persones dependents rebin la
prestacié o el servei més adequat.

La supressio de barreres
arquitectoniques, una assignatura
pendent

El 4 de desembre de 2008 va finalitzar el ter-
mini de 15 anys previst per la llei per elaborar
els plans d’adaptacié i supressié de barreres
arquitectoniques. Tot i aix0, com han posat
de manifest les queixes rebudes de persones
amb problemes de mobilitat reduida tant de
I’ambit local com de diferents operadors de
transports publics, Catalunya encara esta
molt lluny d’arribar als minims desitjables.

El Sindic ha obert una actuacié d’ofici per es-
tudiar el grau de compliment de la normativa
per part de les administracions catalanes.

© Jordi Soteras
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El fenomen creixent de la segregacid escolar
a Catalunya ha estat analitzat en un informe
extraordinari que ha tingut molta repercus-
si6 mediatica i que ha posat sobre la taula la
necessitat que les administracions prenguin
mesures urgents.

Els problemes de sorolls i la confusié nor-
mativa que els envolta han destacat en el
camp del medi ambient. En 'ambit de la
salut, han augmentat les actuacions d’ofi-
c1, algunes derivades del cicle de visites als
centres sanitaris. Quant a ’habitatge, el Sin-
dic ha demanat més agilitat en la gestio dels
ajuts d’emancipaciéd.

@
Actuacions & O?Q-/& 60‘& '~°@
Educacié 676 523 11 1.210
Medi ambient 941 444 9 1.394
Salut 940 332 14 1.286
Treball 1 pensions 540 79 4 623
Tributs 664 223 890
Habitatge 1 urbanisme 1.530 681 2 2213
Total 5.291 2.282 43 7.616

Les actuacions d’aquest ambit
han significat el 36,2% del
total el 2008. Les queixes han
representat el 40,9% del total.

Educacié

L’any 2008 el Projecte de llei d’educacié ha
iniciat el tramit parlamentari. El Sindic n’ha
valorat alguns aspectes positius, com ara els
canvis en la reserva de places per a alum-
nat amb necessitats educatives especifiques.
També ha alertat, pero, de la indefinicié del
control i 'efecte dels fraus en el procés d’ad-
missié.

Pel que fa als polémics processos d’admis-
sid, el Sindic n’ha rebut nombroses queixes
1 ha detectat diversos fraus, com ara els fal-
sos empadronaments, a I’hora de triar esco-
la. També ha observat que els mecanismes
per fer controls sobre aquests fraus sén molt
debils i de vegades, malgrat I'existencia de
denuncies, hi ha ajuntaments que no inves-
tiguen el cas.

El mes de mar¢ de 2009 el Departament
d’Educacié ha anunciat mesures més estric-
tes, de manera que si es detecta que s’han
falsejat les dades quan ja ha comencat el
curs, 'alumne implicat perdra la plaga al
centre de cara al curs vinent i haura de tor-
nar a fer el procés de preinscripcié. Fins ara,
la perdua de placa només era efectiva si es
detectava 'engany abans del curs.

Falten places i centres en condicions

El Sindic ha rebut queixes per problemes de
saturacié de l'oferta i de la manca de pro-
visié suficient de places escolars a diversos
municipis, com ara Barcelona, Sabadell, Mo-
lins de Rei, Olesa de Montserrat, Lleida, Reus,
Figueres, Badalona, Cornella, Girona i Vilano-
va ila Geltru.

Com a conseqiiéncia, s’han assignat places
en escoles allunyades dels domicilis dels
alumnes i s’han hagut d’ampliar ratios,
grups i centres un cop acabada la preins-
cripcié. A aquests problemes de planificaci6,
s’hi ha d’afegir el retard en la construccié de



nous centres o en la rehabilitacié de centres

ja existents, que comporta que s’hagin de
fer servir aules prefabricades o que s’utilit-
zin com a classe espais no dissenyats amb
aquest fi. En definitiva, molts alumnes i do-
cents es troben en condicions precaries, una
situacié que s’allunya dels compromisos ad-
quirits per les administracions.

Cal més implicacio
contra la segregacié escolar

Arran dels indicis detectats durant els altims
anys de la creixent segregaci6 escolar a Ca-
talunya, el Sindic va decidir elaborar un in-
forme extraordinari, presentat al Parlament
I’abril de 2008.

El Sindic va arribar a la conclusié que no es
pot responsabilitzar de la segregacié escolar

exclusivament al moviment migratori ni a la
segregaci6 residencial, ja que, com l'informe
evidencia, la segregaci6 escolar és en molts
barris clarament superior a la urbana. També
va observar que les administracions infrau-
tilitzen el marc normatiu vigent i les eines
de politica educativa disponibles per comba-
tre un fenomen que es consolida en el nostre
sistema educatiu.

L'establiment de zones educatives, 1’obertu-
ra de nous centres i linies, les ampliacions
o reduccions de ratios, les reserves de placa
per a 'alumnat amb necessitats educatives
especifiques o les adscripcions entre centres
de primaria i secundaria sén alguns exemples
d’instruments de politica educativa a 'abast
de ’Administracié educativa que poden aju-
dar a combatre la segregacié escolar i que so-
vint no s’utilitzen amb aquesta finalitat.

© Antonio Rubio
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Queixes sobre el servei de transport
i de menjador

Les beques i els serveis de transport i men-
jador sén un dels temes d’educacié sobre els
quals el Sindic rep més queixes. Pel que fa al
transport, les més freqiients durant el 2008
han estat per canvis en la provisié del servei,
com ara increments del cost o reduccié de
rutes de transport.

La denegaci6 de beques de menjador perque
no es compleixen els requisits també ha es-
tat motiu de queixa. El Sindic ha recordat a
I’Administracié que aquests serveis confor-
men un dels ambits basics de la politica edu-
cativa a I'’hora de garantir la igualtat d’opor-
tunitats en 'educacié6.

Medi ambient

El 2008 ha estat marcat per la sequera, que
ha generat moltes consultes, i per la confu-
si6 normativa que hi ha en materia de so-
rolls, derivada del fet que la legislacié mu-
nicipal no esta adaptada a la catalana i que
aquesta uUltima tampoc no encaixa amb 'es-
tatal. Aquesta situaci6 posa els ajuntaments
en una situacié molt incomoda i afecta tota
la societat.

Pisos turistics separats
dels residencials

S’han rebut queixes per les conductes inci-
viques dels usuaris de pisos turistics, que
provoquen molesties als veins. A partir d’'una
trobada amb la Sindica de Greuges de Barcelo-
na, el Sindic ha recomanat que els municipis
evitin la coexisténcia d’habitatges residenci-
als amb els d’ts turistic. En linia amb aquesta
recomanacio, el districte de Ciutat Vella, que
ja havia limitat el nombre de pisos turistics
i n’havia clausurat més de 400 d’il-legals, ha
anunciat, el febrer de 2009, que vol intentar
agrupar-los en blocs sencers sense veins.

© Jordi Feliu

El Sindic també recomana que la regulacié
que estan elaborant conjuntament els de-
partaments de Medi Ambient i Habitatge i el
d’'Innovacié, Universitats i Empresa inclogui
un régim d’obligacions i prohibicions que
reculli, entre d’altres, la prohibicié de cau-
sar molesties per sorolls a la resta de veins,
I'obligacié de lliurar als inquilins les normes
de convivéncia i 'obligacié d’aquests de res-
pectar-les.



Mesures contra ’exposicié a ’amiant

El Sindic va obrir una investigacié a partir
de la queixa d’una associacié d’afectats per
I'exposicié al pols de 'amiant de Cerdanyola
del Valles, poblacié on va haver-hi durant 90
anys una empresa que fabricava materials
d’amiant.

Després d’estudiar el cas, el Sindic va fer arri-
bar un conjunt de recomanacions a diversos
departaments de la Generalitat per engegar
les mesures adequades que garanteixin la
salut de les persones i la prevencié del medi
ambient amb relaci6 a 'amiant.

Localitzar els punts on hi hagi abocaments,
evitar-ne nous focus i descontaminar els
punts contaminats sén algunes de les me-
sures proposades. També va recomanar ela-
borar plans de salut i d’ajudes, i protocols de
vigilancia per a les persones afectades. Fi-
nalment, va suggerir acordar la retirada dels
productes que contenen amiant i va dema-
nar a I’Administracié que estudiés el tema
per determinar-ne els responsables.

Salut

Com cada any, s’han rebut moltes queixes
sobre les llistes d’espera per accedir als espe-
cialistes, per a proves diagnostiques i, sobre-
tot, per a intervencions quirtrgiques. També
n’hi ha hagut de relacionades amb una mala
atencid, tant pel que fa a 'atencié personal
com a una possible mala praxi.

L'ampliacié de prestacions i serveis sanita-
ris també han estat motiu d’estudi. L'activi-
tat del Sindic s’ha completat amb un cicle
de visites als centres sanitaris per veure les
instal-lacions i dialogar amb els professio-
nals que hi treballen.

Gratuitat per a les vacunes
internacionals

Lincrement de persones que fan viatges in-
ternacionals a paisos en vies de desenvolu-
pament o amb risc de contraure certes ma-
lalties, tant per turisme com per visitar la fa-
milia, en el cas dels immigrants, s’ha traduit
en 'aparici6 de malalties importades. Aixo
ha fet sorgir la necessitat d’establir mesures
de prevenci6 i d’atencié posterior.

Actualment a Catalunya es cobra en la ma-
joria de centres de vacunacié internacional.
Els centres que estan integrats al Servei Ex-
terior del Ministeri de Sanitat no cobren cap
import per la visita, pero els adscrits a I'Ins-
titut Catala de la Salut (ICS) i a centres aliens
si que ho fan, i 'import varia en funcié de si
es tracta d’un centre de I'ICS (13,5 euros) o
no (I'Hospital Clinic, per exemple, cobra 35
euros). El fet d’haver de pagar pot dissuadir
molts usuaris de vacunar-se.

Davant d’aquesta situacio, el Sindic ha reco-
manat al Departament de Salut que les vi-
sites als centres de vacunacié internacional
s’'ofereixin com una prestacié més a carrec
de la sanitat publica.

© Sindic
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Garanties de provisio a les farmacies

El Sindic va obrir una actuacié d’ofici per es-
tudiar problemes puntuals que havia detec-
tat en el subministrament de medicaments
a les farmacies. El Departament de Salut, en
resposta a la demanda d’informacié del Sin-
dic, va explicar que el model vigent de pro-
veiment de medicaments assegurava una
cobertura adequada a tot el territori. Tot i
aixi, va reconéixer 'existencia de problemes
puntuals i que s’havien adoptat les mesures
adequades per solucionar-los.

Satisfet de I'actuacié de I’Administracio, el
Sindic va finalitzar la investigacié. De tota
manera, va aprofitar per suggerir al Depar-
tament de Salut que fes servir les competen-
cies exclusives i desplegués la legislacié en
materia d’ordenacié farmaceutica. Aquesta
legislacié hauria de preveure unes existen-
cies minimes als magatzems de distribucié.
Algunes comunitats autonomes, com Caste-
lla-La Manxa, les Canaries i la Comunitat Va-
lenciana, ja han portat a terme aquest des-
plegament normatiu.

[
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Treball 1 pensions

Mesures per fomentar
la reinsercié laboral

La gesti6 del Servei d’Ocupacié de Catalunya
(SOC), dependent del Departament de Tre-
ball, ha estat motiu de diverses queixes. Al-
gunes pel retard en la tramitacié d’ajuts als
cursos. També se n’han rebut per les condi-
cions precaries de les aules d’'un dels centres
on s’imparteixen cursos, per la manca d’in-
formacié en un procés de selecci6 de feina i
per errors en la gestié i la tramitacié de sub-
vencions del Pla d’ocupacié.

Pel que fa a les oficines de treball de la Ge-
neralitat (OTG), el Sindic ha observat que el
Departament de Treball esta engegant noves
mesures per facilitar la reinsercié de les per-
sones desocupades. Entre aquestes, destaca
la incorporacié d’espais virtuals a la xarxa
d’oficines de treball catalanes, de manera que
durant el 2009 s’instal-laran més de 300 punts
d’autoservei, que permetran accedir als ser-
veis telematics per obtenir certificats, consul-
tar ofertes de feina i cursos de formacio.

Tributs

Exempci6 de I'impost de vehicles
per a persones discapacitades

Durant el 2008 han destacat les queixes re-
lacionades amb l'exempcié de l'impost de
vehicles de traccié mecanica (IVTM) a per-
sones amb una discapacitat igual o superior
al 33%. Les actuacions del Sindic en aquest
ambit han tingut un doble vessant.

D’una banda, s’ha estudiat la negativa d’al-
guns ajuntaments a aplicar retroactivament
aquest impost. De l'altra, també han estat
multiples les queixes perque alguns muni-
cipis han desestimat la sollicitud d’aquesta
exempci6 per discrepancies amb l'acreditacié
de la minusvalidesa.



Emparat en la legislacid, en ambdés casos,
el Sindic ha suggerit a les administracions
implicades que rectifiquin i que facin efec-
tiva 'exempcié d’aquest impost. A més, els
ha recordat que, tot i 'interes recaptatori
que tenen els tributs, cal protegir altres va-
lors com ara donar garanties suplementaries
a les persones amb discapacitat perque vis-
quin amb plenitud de drets.

Urbanisme 1 habitatge

Consens ciutada en els plans
de les arees residencials estratégiques

Les arees residencials estrategiques es van
crear per fer front a les necessitats actuals
d’habitatgeiala demanda dels propers anys.
L’Administracié ha optat per desenvolupar-
les mitjancant els plans directors urbanistics
per aconseguir crear més habitatge amb el
minim temps possible.

Tot i que el Sindic valora positivament I'es-
for¢ de ’Administracié de buscar férmules
previsores per satisfer la demanda d’habitat-
ge social, també ha observat que la rapidesa
en l'establiment dels plans directors urba-
nistics ha generat problemes i queixes per-
que no permeten la participacié ciutadana.

El Sindic ha recomanat al Departament de
Politica Territorial i Obres Publiques que
prengui les mesures necessaries perque
els ciutadans tinguin accés als expedients
dels plans directors, hi puguin presentar al-
legacions i aportar-hi suggeriments.

Retards en els ajuts de la renda basica
d’emancipacié

Els retards i la lentitud en el reconeixement
de la renda basica d’emancipacié i el paga-
ment d’aquest ajut un cop reconegut s’han
fet evidents a partir de les nombroses quei-
xes rebudes. En molts casos, la lentitud ha
estat motivada per la dificultat de corregir
errors de les sol-licituds, ja que la gesti6 dels
ajuts és compartida pel Departament de
Medi Ambient i el Ministeri d’'Habitatge.

El Sindic ha suggerit mesures especials per
agilitar les tramitacions de les sol-licituds
que ja fa mesos que estan endarrerides i pa-
ralitzades per problemes tecnics.
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El Sindic ha tornat a insistir en la mala pra-
x1 de les administracions que incompleixen
I'obligacié de resoldre les sollicituds dels
clutadans, segons el procediment i el termi-
ni legal establerts. Aix0, a més, té un efecte
negatiu sobre la participaci6é ciutadana en
els afers publics.

Pel que fa a consum, el 2008 s’han rebut
multiples queixes sobre el servei de Bicing
de Barcelona i s’ha fet un estudi sobre la si-
tuacié de les oficines municipals i comar-
cals de consum. Arran de la visita a la Val
d’Aran, s’han obert dues actuacions d’ofici
amb relaci6 a la realitat linglistica d’aquest
territori. A final d’any s’ha tancat l'actuacié
oberta el 2007 sobre la situacio dels registres
civils.

&’@% & o

Actuacions & & @&
Dret a una bona administracié 3.586 1.080 14 4.680
Drets dels consumidors 3511 444 9 3.964
Drets lingiliistics 197 30 -- 227
Drets de participacié 49 66 1 116
Llibertat, seguretat

i Administraci6 de justicia 1.099 241 3 1.343
Cultura 98 20 -- 118
Total 8.540 1.881 27 10.448

Les actuacions d’aquest
ambit han significat el 49,7%
del total el 2008.

Les queixes han representat
el 33,8% del total.

Dret a una bona administracié

Moltes de les queixes relacionades amb el
procediment administratiu que rep el Sin-
dic fan referencia a procediments sanciona-
dors en materia de transit. Entre les diverses
modificacions normatives de I’any 2008 en
aquest ambit destaca una sentencia sobre
lexigencia a ’Administracié de millorar les
bones practiques administratives, com ara
les notificacions personals.

Pel que fa a la responsabilitat patrimonial,
com cada any el Sindic ha tornat a insistir en
I'obligacié de les administracions de resol-
dre les reclamacions dels ciutadans segons
els procediments establerts per la normativa
i dins del termini legal.

Quant a funcié publica, cal que el Govern faci
el desplegament normatiu de I'Estatut basic
de 'empleat public, pendent des que es va
aprovar I'any 2007.

Vulneracié del dret de resposta

Com constaten les nombroses queixes que
rep el Sindic, els casos en que les adminis-
tracions no responen les sollicituds dels
ciutadans sén encara massa freqiients. Cal
recordar que I’Administracié esta obligada
per llei a donar respostes suficients i fona-
mentades i que, quan ho incompleix, cau en
una practica de mala administracié i vulnera
els drets dels ciutadans.

Després d’estudiar les queixes, el Sindic ha
alertat les administracions implicades que
quan incompleixen el deure de respondre
les consultes sovint també aconsegueixen
desincentivar les iniciatives de participaci6
i col-laboracié. També ha recordat que quan
una administracié no és directament com-
petent en alguna qiiestié plantejada, igual-
ment té 'obligacié d’orientar la persona que
la formula en la recerca de solucions.



Drets dels consumidors

Durant el 2008 s’han continuat signant con-
venis amb les empreses privades que presten
serveis d’interes general. A banda del que ja
s’havia signat amb Telefénica, se n’han fir-
mat amb Ferrocarrils de la Generalitat, Gas
Natural, Fecsa Endesa i Aiglies de Barcelona
(AGBAR).

A final de 2008 s’ha signat la Llei de garantia
i qualitat de subministrament eléctric, que
en referma el caracter de servei essencial i
dedica una atenci6 especial a la qualitat. Les
queixes rebudes pel Sindic, pero, posen de
manifest que encara hi ha persones que no
tenen accés a aquest servei o no en poden
assumir el cost.

Sistemes d’arbitratge gratuits
per als usuaris del Bicing

Fruit de les nombroses queixes rebudes amb
motiu de les penalitzacions i els recarrecs
del servei del Bicing per un excés de temps
d’'Gs de la bicicleta —-més enlla del permes-,
el Sindic va preguntar a I'Ajuntament de
Barcelona quin meétode utilitzava per detec-
tar aquestes irregularitats.

El consistori va respondre que es basa en
un sistema informatic que monitoritza els
moviments de les bicicletes i que, a més, els
usuaris poden informar d’incidéncies amb
I'ancoratge per mitja d’'un telefon gratuit.

© Sindic
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Ates que les penalitzacions i els recarrecs
es fan efectius de seguida i que molts cops
l'usuari té la percepcié que ha deixat la bi-
cicleta ancorada correctament i dins del ter-
mini permés, el Sindic va considerar que els
afectats no disposaven de mitjans per provar
la seva versi6 dels fets.

Davant d’aquesta manca de mitjans proba-
toris és cabdal, per tant, que els usuaris tin-
guin accés a sistemes de resolucié de conflic-
tes alternatius als tribunals de justicia, com
ara el sistema d’arbitratge. En aquest sentit,
el Sindic va detectar que les condicions ge-
nerals reguladores del Bicing mencionen
que esta adherit al Tribunal d’Arbitratge de
Barcelona (servei que comporta un cost per a
l'usuari) perd no fan esment de la submissié

a la Junta Arbitral de Consum de Barcelona o
a la Junta Arbitral de Transport, malgrat que
ambdues sén gratuites per al ciutada.

El Sindic va considerar que aquesta manca
d'informacié suposava una vulneracié de
drets i va suggerir que Bicing informés els
usuaris de les juntes arbitrals sense cost a
les quals esta adherit.

Toti que el suggeriment encara esta pendent
d’acceptacié, Bicing ja ha posat en marxa un
servei perque els usuaris obtinguin un com-
provant electronic quan acabin el desplaca-
ment per si superen el temps permes. A més
si acosten la targeta al lector poden verificar
si la bicicleta s’ha tornat correctament.




Més difusié de les oficines
municipals de consum

Un estudi sobre el funcionament de les ofi-
cines municipals i comarcals d’informacié6 al
consumidor ha centrat bona part de la fei-
na del Sindic en 'ambit de consum. A partir
d’un questionari adrecat a aquestes oficines
i de l'analisi de les queixes rebudes els dar-
rers anys amb relacié a I'actuacié d’aquests
serveis locals, el Sindic ha arribat a algunes
conclusions i alguns suggeriments per mi-
llorar el servei.

El creixement de les queixes i consultes so-
bre consum és constant i s’aprecia un aug-
ment de la consciéncia d’aquests tipus de
drets. En aquest sentit, cal una definici6é mi-
llor dels ens que protegeixen els drets dels
consumidors i més difusié de les oficines co-
marcals de consum.

Es cabdal que el servei d’atencié al consu-
midor tingui identitat propia, amb prou re-
cursos, personals i econdomics. També és
important adaptar els horaris d’atencié al
public a les necessitats reals d’'un municipi
i fomentar 'accés telematic. Pel que fa a les
funcions, cal impulsar canvis normatius que
assegurin que les oficines assumeixin les
tasques d’informaci, la resolucié de recla-
macions i la tramesa de dentuncies a 1'organ
competent.

Drets linglistics

Pel que fa als drets lingiistics en 'ambit
de l'ensenyament, el Sindic ha obert una
actuacié d’ofici per fer el seguiment de les
mesures que el Departament d’Educacié ha
d’adoptar per tal de complir la sentencia de
I'any 2004 del Tribunal Superior de Justicia
de Catalunya -confirmada el 2008 pel Tri-
bunal Suprem-, que obliga el Departament
d’Educacié a consultar la llengua habitual de
la familia en la preinscripcié escolar.

També s’ha tramitat una queixa amb relacié
a la manca de versié en castella de la ma-
joria de llibres de text i, en sentit contrari,
una altra sobre la manca de disponibilitat de
materials en catala.

Actuacions del Sindic
amb relacié a I’aranés

El Sindic ha tramitat dues actuacions que
afecten els drets lingiiistics amb relacié a
I’aranes. Una, oberta arran del desplacament
de la instituci6 a Vielha, sobre l'aplicacié
dels criteris d’assignacié dels especialistes
interins d’infantil i primaria a les escoles de
la Val d’Aran, que es fa sense tenir en comp-
te la realitat lingiiistica de la zona. L'altra
tracta sobre la consideracié que ha de tenir
l'aranes en els diferents ambits de la funcié
publica a I'hora de proveir vacants en aquest
territori.

Llibertat, seguretat
1 Administracié de justicia
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Cal millorar el servei
dels registres civils

Fins a 53 queixes s’han inclos en l'actuacié
d’ofici sobre registres civils, que ha portat el
Sindic a analitzar la situacié d’aquests ens
del cos de justicia durant el 2007 i el 2008.
D’aquestes queixes, 20 s’han trames al De-
fensor del Poble perque feien referencia al
Registre Civil Central.

El Sindic, que ha acabat aquest estudi al fi-

nal de 2008, considera que és necessari dotar

els registres civils d'una centraleta telefoni-

ca amb un minim de dues linies per facilitar

informaci6 als ciutadans i que cal millorar
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Més de 200 persones
en la inauguracié de la nova seu

Des de finals de 2008 la seu del Sindic es tro-
ba al passeig de Lluis Companys, 7, de Bar-
celona, davant de I’Arc de Triomf. Es tracta
de la tercera seu des que es va crear la ins-
titucid, ara fa 25 anys. Tot i que el trasllat es
va fer a final d’octubre, la inauguracié oficial
no va tenir lloc fins el 10 de desembre, amb
la preséncia de més de 200 persones. Entre
elles, el defensor del poble d’Espanya, el de-
fensor de Suécia, el conseller d’Interior, Re-
lacions Institucionals i Participacio, 'alcalde
de Barcelona, i el president del Parlament de
Catalunya.

El notable creixement de la institucid, a cau-
sa del gran increment de queixes i consultes,
va fer necessari buscar el nou emplacament.
L'edifici, que té 3.106 m? dividits en cinc plan-
tes, havia albergat, abans de la seu del Sindic,
dependeéncies del Departament de Salut.

A més de l'acte central de la inauguracio,
també es va convidar diversos col-lectius de
I’ambit dels serveis socials per mostrar-los
les noves dependencies i es van organitzar
actes especials per a la infancia i per als mit-
jans de comunicacié. La setmana inaugu-
ral es va tancar amb una jornada de portes
obertes.

© Jordi Soteras
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Exposici6 “Obrim portes als drets”

Coincidint amb la inauguracié de la nova
seu, el Sindic va presentar I’exposicié “Obrim
portes als drets”, creada al voltant de tres
dates historiques que la institucié celebra el
2009: 600 anys de la creacié dels provisors de
greuges, 30 de 'Estatut de 1979, que recollia
la figura del Sindic, i 25 anys de la Llei regula-
dora ila fundacié de la institucié actual.

La mostra, que recull la utilitat del Sindic per
als ciutadans a través de les portes que ha
anat obrint durant els 25 anys de funciona-
ment, ha estat concebuda per ser itinerant.

Segona campanya de publicitat
en televisié

Seguint amb l'esfor¢ de fer el Sindic més ac-
cessible i proper, ’Area de Comunicacié ha
impulsat una nova campanya de difusi6 als
mitjans de comunicacié per augmentar el
coneixement de la figura i la tasca del Sin-
dic arreu de Catalunya. A més d’anunciar en
premsa escrita el trasllat de seu, també s’han
fet anuncis a televisi6 i radio sobre la tasca

de la institucié. El missatge que s’ha volgut
transmetre és que totes les persones, inde-
pendentment de 'edat, 'origen, la condicié
o el sexe, poden adrecar-se al Sindic per de-
fensar els seus drets.

L'efecte de la campanya, la segona en tele-
visi6é que ha fet el sindic Ribé durant el seu
mandat, ha estat notable i immediat, i s’ha
traduit en un increment d'usuaris del tele-
fon gratuit del Sindic i d’entrada de queixes
i consultes.

El web ara també en araneés i francés

El web del Sindic, www.sindic.cat, ha viscut
diverses millores durant I’any 2008. Aixi, per
exemple, s’ha estrenat una versié en aranes
iuna en frances, que s’han afegit a les ja dis-
ponibles en catala, castella i anglés. A part
d’haver traduit la majoria de continguts, pe-
riddicament s’actualitzen en totes les llen-
glies les noticies sobre actuacions i novetats
del Sindic i els usuaris poden presentar quei-
xes i1 formular consultes en les cinc llengiies
en que esta disponible el web.



Una altra novetat ha estat la renovacio, tant
pel que fa a la imatge com als continguts, de
la pagina web d’infants i de joves. Ja el 2009,
coincidint amb la presentacié de l'Informe
anual 2008, el web ha incorporat una apli-
cacié que permet consultar totes les resolu-
cions de I'any.

Nou servei de videoconferéncia a Vielha

Amb l'objectiu d’apropar-se al maxim a tots
els racons de Catalunya s’ha installat un
servei de presentacié de queixes per video-
conferéncia a la Val d’Aran. Inaugurat durant
la visita del Sindic a Vielha a final de juny, el
nou sistema esta ubicat a la biblioteca de Vi-
elha i representa 'onzé punt de connexié de
la xarxa de videoconferéncia de la institucié.

El Sindic presenta I'Informe anual
en quatre localitats

Quatre conferéncies monografiques, a Bada-
lona, Reus, les Borges Blanques i Banyoles,
han centrat les presentacions territorials de
I'Informe 2007, dutes a terme durant el mes
de juny de 2008. A més d’explicar les actuaci-
ons més rellevants i les problematiques més
freqlients de cada zona, les xerrades han ser-
vit per atendre directament els dubtes dels
veins amb relaci6 a l'activitat del Sindic.

Xerrades en I’ambit docent
i presentacioé de la Carta de serveis

El Sindic ha participat al llarg de 2008 en
nombrosos actes publics a tot Catalunya per
promoure la defensa dels drets de les perso-
nes. Destaquen la Jornada de Sindics i De-
fensors Locals (Forum SD) que Rafael Ribé va
cloure a Lleida el dia 28 de febrer. A princi-
pis de marg, el sindic va fer una xerrada a
I’Edifici del Sucre de Vic, convidat per I'Au-
la d’Extensié Universitaria de la Gent Gran
d’Osona.

També en I’ambit docent, el 21 d’abril es va
reunir amb professors, pares i alumnes de
I’Escola Pia de Matard, el 26 de novembre va
participar en una conferencia-col-loqui amb
els alumnes, professors i pares d’ESO i batxi-
llerat de I'IES Castellar de Castellar del Vallés
i el maig va fer una xerrada sobre el batxi-
llerat nocturn a l'institut Lluis de Peguera de
Manresa.

Al segon Congrés sobre 1'Excel-lencia en la
Gestié6 de les Administracions Publiques,
que va tenir lloc a Vitoria el 30 de maig, va
presentar la Carta de serveis i bona conducta
administrativa, que la instituci6 va estrenar
el 2008.

Relacions amb els defensors locals
i universitaris

Les relacions amb els defensors locals
han estat marcades pels convenis de col-
laboracié, que ja s’han signat amb gairebé
tots i per la creaci6é del Departament Local
del Sindic, que s’ha traduit en un increment
de trucades i visites a la instituci6 per dema-
nar orientacié i opinié juridica.

En I'ambit universitari cal destacar el nome-
nament del sindic de greuges de la Universi-
tat Oberta de Catalunya i la participacié de
Rafael Rib6 en 'acte inaugural de la Trobada
Anual de Sindics i Defensors Universitaris.

El defensor d'

Benvinguts
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El sindic, Rafael Ribd, i I'alcalde de Castellar del Vallés, Ignasi Giménez, van signar el conveni de col-laboracié

el novembre 2008.

Convenis per millorar la supervisié
de drets en I’ambit local

Durant el 2008 el Sindic ha signat convenis
marc amb les diputacions de Barcelona, Llei-
da i Girona, amb 1’Associacié Catalana de
Municipis i Comarques i amb la Federacié
de Municipis de Catalunya. El motiu és im-
pulsar acords concrets amb els ajuntaments
que permetin al Sindic dur a terme una tasca
de supervisié de drets en I'ambit local més
agil i completa.

Aixi, el Sindic ja ha subscrit convenis espe-
cifics amb els ajuntaments de Sant Adria
de Besos, Castellar del Valles, Sant Sadurni
d’Anoia, Cubelles i Cardedeu. En virtut dels
acords, el Sindic ha instal-lat unes busties
a cada localitat perque els veins hi puguin
dipositar les seves queixes, que es recullen
periodicament. A més, assessors del Sindic
es desplacen a cada localitat amb regularitat
per atendre visites en persona. Les activitats

del Sindic a cada zona es detallaran en un
informe especific.

L’aplicaci6 del conveni, que s’estendra a més
localitats durant el 2009, ha estat molt posi-
tiva per a totes les parts.

Projectes amb el Comissari Europeu
de Drets Humans

La col-laboracié del Sindic amb el Comissari
de Drets Humans del Consell Europa, inicia-
da fa gairebé 10 anys, s’ha centrat el 2008 en
la participaci6 en dues iniciatives de treball
en xarxa dels ombudsman. D’una banda, ha
participat, com a observador, en un projecte
pilot del Comissari per agilitar les sentenci-
es del Tribunal Europeu dels Drets Humans.
De I’altra, també ha assistit als seminaris
emmarcats en el projecte Peer-to-Peer, que
pretén enfortir el paper de les institucions
de defensa dels drets humans.



Reunié de la Junta Mundial
de I'IOI a Hong Kong

La reunié anual de la Junta Directiva Mun-
dial de I'Institut Internacional de I’Ombuds-
man (IOI) va tenir lloc a Hong Kong (Xina)
del 5 al 7 de novembre i va reunir dinou dels
vint-i-dos membres que la integren, entre
ells, el sindic, Rafael Ribé, director de la regidé
europea.

Durant la trobada es va renovar 'encarrec al
sindic d’impulsar la col-laboracié entre I'IOI
i les Nacions Unides per promoure la figura
de 'ombudsman a nous paisos, com a insti-
tucié garant dels drets dels infants.

La Junta va aprofitar per seleccionar Viena
com a nova seu de I'IOI, en substitucié de
I’actual, ubicada a la Universitat d’Alberta, al
Canada

El Sindic acull una reunié
del Bureau de ’AOMF

L'organ directiu de I’Associacié de Mediadors
iOmbudsman de la Francofonia (AOMF) es va
reunir a Barcelona el mes d’octubre. El sin-
dic, membre de ple dret de I’ AOMF, va exer-
cir d’amfitrié. A més, en qualitat de membre
de la Junta Directiva de I'lOI i per encarrec
d’ambdues associacions, actua de canal de
comunicacié.

Ribo parla a Gant i a Mila
de les relacions entre els defensors

Tant el mateix sindic com altres membres
del seu equip han pronunciat diverses con-
feréncies arreu d’Europa durant tot l'any,
entre les quals destaquen l'organitzada per
I’Ombudsman de Valonia, en la qual el direc-
tor d’Ordenacié del Territori i Relacions Lo-
cals del Sindic, Matias Vives, va parlar sobre
la mediaci6 local.

En el marc de la conferéncia titulada “L'im-
pacte de I'ombudsman”, organitzada a la
ciutat de Gant (Belgica), Rafael Rib6 va fer
una xerrada sobre les relacions entre I'om-
budsman i les xarxes subsidiaries de defen-
sors. En la mateixa linia va intervenir en una
jornada a Mila sobre el treball en xarxa dels
ombudsman. Finalment, va pronunciar la
ponéncia inaugural de la sisena trobada en-
tre el Defensor del Poble Europeu i els defen-
sors del poble regionals de la Unié Europea,
que va tenir lloc a Berlin el mes de novem-
bre. La conferencia, que portava per titol “La
garantia de la independéncia de 'ombuds-
man”, s’emmarcava en el grup de xerrades
dedicades al treball efica¢ de 'ombudsman
envers els ciutadans.

En 1'ambit de la infancia, ’assessora Anna
Piferrer va parlar a Roma sobre els nous mo-
dels d’acollida de menors estrangers i 'ad-
junt per a la defensa dels drets dels infants,
Xavier Bonal, va participar com a ponent al
seminari “Experiéncia internacional de ga-
rantia i tutela de la infancia i ’adolescencia”,
que va tenir lloc a Sardenya.

El sindic va informar en la reunié de I’AOMF sobre les activitats de 1'IOI.

© Sindic



© Sindic

34

SINDIC MEMORIA 2008

COOPERACIO
INTERNACIONAL

El Sindic i I’Agéncia Catalana de Cooperacid
al Desenvolupament (ACCD) col-laboren des
de fa uns quants anys en diversos projectes
de cooperacié a la zona dels Balcans. Aquesta
col-laboracié va tenir un gran impuls amb la
signatura d’un conveni marc de col-laboracié
entre ambdues institucions ’any 2006, que
es va materialitzar amb la posada en marxa
de diversos projectes conjunts. Les activitats
del Sindic en aquest ambit també es cofinan-
cen amb recursos de I’Agéncia Espanyola de
Cooperacié Internacional per al Desenvolu-
pament (AECID) i d’altres organitzacions. El
Sindic destina a la cooperacié més del 0,7%
del seu pressupost anual.

Presentaci6 a Sarajevo del Protocol
marc en casos de maltractaments
infantils

El maig de 2008 es va presentar a Sarajevo
el Protocol marc d’actuacions en casos de
maltractaments a infants a Bosnia i Herce-

Una delegacié de 'Ombudsman de Sérbia va visitar la seu del Sindic.

govina. Promogut pel Sindic, aquest protocol
es va comencar a gestar I’any 2006, quan es
va assolir el compromis de les institucions
competents d’implicar-se en el projecte.

El president del Consell General de la Judi-
catura i la Fiscalia de Bosnia i Hercegovina,
Branco Peric, va presidir l'acte, en el qual
també van intervenir el ministre de Drets
Humans i Refugiats, Safet Halilovic, i I'ad-
junt al sindic per a la defensa dels drets dels
infants, Xavier Bonal.

A Dacte, hi van assistir representants de to-
tes les institucions bosnianes implicades en
I'elaboracié del protocol: ministeris de sa-
nitat, serveis socials, interior i justicia, judi-
catura, fiscalia i institucions d’ombudsman.
També van ser-hi presents representants de
I’advocacia, de centres de treball social i de
les ONG que treballen en I'ambit dels drets
dels infants.

El Sindic encapcala el suport
internacional a ’'Ombudsman
de Serbia

L'adjunta al sindic, Laura Diez, va desplacar-
se durant tres mesos de ’any 2008 a Serbia
per assessorar en el procés d’implantacié de
la institucié d’ombudsman, recentment ins-
taurada al pais. D’aquesta manera, el Sindic
ha estat la primera defensoria a oferir suport
integral al nou Ombudsman. L'adjunta, en
qualitat d’experta internacional, va elaborar
un informe detallat sobre el funcionament
de la institucié serbia i va formular propos-
tes per orientar-la i millorar-ne 'eficacia.

Alguns d’aquests suggeriments, relacionats
amb la normativa reguladora, l'estructura
organitzativa, les competencies i la relacié
amb I’Administracié, ja s’han comencat a
posar en practica.

El suport del Sindic a I'Ombudsman de Ser-
bia s’engloba dins d'un projecte conjunt amb



I’Organitzacié per a la Seguretat i la Coope-
raci6 a Europa (OSCE), que cofinanga I’ACCD.
En el marc d’aquest projecte, una delegacié
sérbia, encapcalada per 'ombudsman, Sasa
Jankovic, va visitar el mes de maig la seu del
Sindic a Barcelona. També es van organitzar
quatre conferéncies de divulgacié de la ins-
titucié a Serbia.

Conferéncia a Novi Sad sobre
la independéncia dels ombudsman

El mes de novembre 'Ombudsman de Vojvo-
dina, amb el suport del Consell d’Europaila
missié de I'OSCE a Sérbia, va organitzar a
Novi Sad, a la provincia autonoma de Vojvo-
dina, una conferencia internacional sobre la
independeéncia i la integritat de les instituci-
ons d’ombudsman.

L'adjunta al sindic, Laura Diez, va ser 'encar-
regada d’exposar 'experiéncia del Sindic en
aquest ambit i les condicions que garantei-
xen l'autonomia pressupostaria de les insti-
tucions d’ombudsman.

Impuls del sistema d’assistencia
juridica gratuita a Vojvodina

El projecte d’assisténcia juridica gratuita a
Serbia, dut a terme pel Sindic des de I'any
2004 fins al 2007, va donar pas a un segon
projecte, iniciat el 2007, per incorporar
aquest mateix sistema a la provincia auto-
noma de Vojvodina. El nou pla també preveu
la institucionalitzacié a tot el territori serbi
de dos serveis: el servei d’orientaci6 juridica
i el torn d’ofici.

El Sindic (amb el suport de 'ACCD i ’AECID) i
el Consell Executiu de Vojvodina cofinancen
el servei del torn d’ofici. Pel que fa als serveis
d’orientacié juridica impulsats en el marc
del projecte, que han de conviure amb els ja
existents, esta previst que siguin finangats
pels ajuntaments respectius i prestats pel
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L'adjunt d’infants del sindic, Xavier Bonal, en l'acte
de presentacié a Sarajevo del Protocol marc en casos
de maltractaments infantils.

Col-legi d’Advocats a Vojvodina. L'exit de la
implantacié d’aquest model a Vojvodina, que
representa un terg de la poblacié del pais, ha
de servir per constatar que un sistema inte-
gral d’aquest tipus pot funcionar a escala es-
tatal, ja que la seva sostenibilitat depen del
fet que '’Administracié sérbia n’assumeixi,
progressivament, el financament.

Durant el 2008 s’han ates 889 persones als
serveis d’orientacié juridica establerts en el
marc del projecte. Lany 2009 ja s’ha posat en
marxa el torn d’ofici.

L’ombudsman de Macedonia
visita el Sindic

A principi de 2008 'ombudsman de Mace-
donia, Ixhet Memeti, va visitar el Sindic. Les
competencies de cada institucid, les relaci-
ons i la col-laboracié amb les administraci-
ons respectives i I'efectivitat de les resoluci-
ons emeses van ser alguns dels temes trac-
tats.

També es van abordar les propostes relatives
al Protocol facultatiu de la Convencié de les
Nacions Unides contra la Tortura, pel que fa
als mecanismes de supervisié que s’hi esta-
bleixen.
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El Sindic de Greuges de Catalunya és membre de:

IOI (Institut Internacional de ’'Ombudsman)

FIO (Federacié Iberoamericana de ’'Ombudsman)

AOMFF (Associacié de mediadors i ombudsman de la francofonia)
ENOC (Xarxa Europea d’'Ombudsman per a la Infancia)

També participa en:

Xarxa de Defensors de la Uni6 Europea

Taula Rodona de Defensors del Consell d’Europa
Trobades de defensors de I'area de la Mediterrania

Sindic de Greuges de Catalunya
Passeig de Lluis Companys, 7
08003 Barcelona

Tel 933 018 075 Fax 933 013 187
sindic@sindic.cat
www.sindic.cat
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