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Les actuacions del Síndic de Greuges al llarg del 2011 han estat especialment 
condicionades per la crisi econòmica i les mesures de reducció pressupostària 
que se’n deriven. Sóc conscient de la dimensió i les conseqüències de 
la crisi econòmica i de l’estret marge de moviment de què disposen  les 
administracions a l’hora d’establir el límit de despesa pressupostària. Però, 
tot i aquest context, no podem oblidar que els poders públics continuen 
disposant de la discrecionalitat necessària per establir, dins dels marges 
donats, la priorització de les partides pressupostàries i l’enfocament de les 
polítiques públiques.

És per això, i atesa la responsabilitat que m’atorga el càrrec de síndic 
de greuges,  que vull recordar al Govern i el Parlament de Catalunya la 
necessitat de ser més curosos en les reduccions pressupostàries. I, molt 
especialment, de ser més curosos a l’hora de determinar prioritats que 
evitin que aquestes reduccions afectin els drets socials i la universalitat dels 
sistemes de protecció existents avui dia. Les polítiques que constitueixen els 
pilars de l’estat del benestar i, més específicament, les que garanteixen la 
inclusió social s’han de preservar per damunt d’altres polítiques públiques 
de reducció pressupostària. 

Dit això, també vull fer constar que la institució del Síndic, com la resta 
d’administracions i com el conjunt d’institucions i empreses del país, ha 
treballat durant el 2011 per assolir una eficiència més gran, sense renunciar 
a ser més eficaç. Així, el Síndic de Greuges va traslladar al Parlament de 
Catalunya un pressupost per al 2011 que comporta una reducció de més del 
10%. Pels mateixos motius ha elaborat uns pressupostos per al 2012 amb 
una nova reducció, aquest cop quasi d’un 12%.

Amb aquesta decisió, hem volgut evidenciar que és necessari i possible 
adoptar criteris seriosos d’esforç pressupostari, però alhora mantenint i 
incrementant el rigor i la qualitat de les nostres actuacions.

Rafael Ribó
Síndic
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DADES DESTACADES
DE L’ANY 2011

L’any 2011 l’activitat del Síndic s’ha vist 
notablement incrementada respecte als 
exercicis anteriors. El nombre total de 
persones ateses per la institució ha arribat 
a 38.695, un 23,4% superior al nombre de 
persones que es van adreçar al Síndic el 
2010. 

Les queixes rebudes (8.065) i les actuacions 
d’ofici iniciades (115) s’han incrementat un 
31,6% en relació amb l’any anterior. Si hi 
sumem les consultes (14.579), el nombre 
total d’actuacions obertes al llarg de l’any 
ha estat de 22.759.

La fórmula més utilitzada per fer consultes 
ha estat el telèfon. Pel que fa a les queixes, 
el formulari del web (3.264) ha estat el mitjà  
més emprat.

La majoria de queixes han tractat sobre 
serveis socials (17,6%), administració pública 
(16,1%) i seguretat ciutadana i justícia (10%).

92% de resolucions acceptades

Al llarg del 2011 el Síndic ha finalitzat 7.865 
actuacions, un 35,9% més que l’any anterior. 
En totes les resolucions en què hi ha hagut 
suggeriments, el grau d’acceptació de les re-
comanacions per part de l’Administració ha 
estat molt elevat, al voltant d’un 92% dels ca-
sos. És important remarcar que aquesta ac-
ceptació suposa un increment de més d’un 
5% respecte a l’any anterior.

Més queixes provinents del territori

El 79% de persones que han presentat algu-
na queixa o consulta resideixen a Barcelo-
na, majoritàriament a l’àrea metropolitana 
(72,2%). No obstant això, s’ha incrementat el 
nombre de queixes i consultes provinents de 
la resta d’àmbits territorials. Aquest fet s’ex-
plica per la posada en funcionament del Ser-
vei d’Atenció a les Persones (SAP) itinerant.

Més de la meitat d’actuacions d’ofici, 
sobre  temes d’infància i educació

Durant aquest exercici s’han obert un to-
tal de 115 actuacions d’ofici, de les quals 
35 estudien algun tema de l’àrea d’infància 
i adolescència; 25, alguna matèria de l’àrea 
d’educació i recerca, i 12, temes de seguretat 
ciutadana i justícia.
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Nombre i tipus d’actuacions de l’any 2011

Queixes: accions promogudes per exposar disconfor-
mitat, descontentament o insatisfacció per l’actuació 
o la manca d’actuació de l’Administració pública. 

Consultes: accions promogudes per obtenir informa-
ció i orientació sobre un determinat assumpte. 

Actuacions d’ofici: investigacions endegades a ini-
ciativa del Síndic quan es considera oportú obrir un 
expedient en defensa dels drets de les persones, sigui 
per controlar les actuacions de les administracions 
públiques o per vetllar pels drets públics en situaci-
ons de fets socials rellevants.

Evolució de queixes durant els últims anys 

Queixes per matèries 
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Queixes i actuacions d’ofici
segons l’administració afectada

Resultat de les queixes i les actuacions 
d’ofici tramitades
Suma de les actuacions (queixes i actuacions d’ofici) tramitades 
durant tot el 2011, tant les iniciades el mateix 2011 (8.180) com les 
provinents d’altres anys (4.769). En total, se n’han tramitat 12.969.

Resultats Total

1 En tramitació 5.148 39,69%

 a Actuacions prèvies a la resolució 3.923 30,25%

 b Actuacions posteriors a la resolució   1.225  9,45%

2 Actuacions finalitzades 7.565 58,33%

 a Actuació correcta de l’Administració  4.147 31,98%

  a1 Abans de la resolució del Síndic 2.465 19,01%

  a2 Després de la resolució del Síndic 1.682 12,97%

 b Accepta la resolució 2.219 17,11%

 c  Accepta parcialment la resolució 167 1,29%

 e No accepta la resolució 202 1,56%

 d Obstaculització 0 0%

 e No col·labora 18 0,14%

 f Desistiment del promotor 481 3,71%

 g Tràmit amb altres institucions 331 2,55%

3 No admesa 256 1,97%

Grau d’acceptació 
de l’Administració
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Pel que fa a la relació d’actuacions (queixes 
i consultes) segons el nombre d’habitants, la 
majoria de comarques ha registrat una actu-
ació per cada 301 a 1.000 habitants. El Servei 
d’Atenció a les Persones (SAP) itinerant, que 
realitza dues sortides setmanals arreu de 
Catalunya, ha contribuït a aquest equilibri 
territorial.

L’Alt Penedès, amb 395 actuacions i un índex 
de 268 habitants per cada actuació, és la que, 
en proporció, n’ha registrat més. 

Per contra, amb només tres actuacions i una 
proporció de 1.428 habitants per cada queixa 
o consulta, se situa l’Alta Ribagorça. 

Distribució geogràfica 
de les actuacions
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En total, en aquests desplaçaments s’han 
recollit 683 queixes i 558 consultes, xifres 
que representen 12 queixes i 9 consultes de 
mitjana en cada desplaçament. 

Malgrat les facilitats de què disposen les 
persones per presentar una queixa o fer una 
consulta al Síndic (telèfon gratuït, correu 
electrònic, web, videoconferència, correu 
postal, etc.), és innegable que l’apropament 
del Síndic a les persones a través d’aquests 
desplaçaments facilita que els ciutadans en 
facin ús. 

El nombre de queixes i consultes rebudes en 
la majoria de desplaçaments és molt superi-
or al que es rep habitualment d’aquell muni-
cipi pels canals habituals. En algunes loca-
litats, en un sol dia, es pot arribar a superar 
les persones ateses durant mig any o un any 
sencer. 

El SAP itinerant fa 59 sortides 

Durant el 2011 s’han intensificat de manera 
notable els desplaçaments de l’oficina del Sín-
dic arreu de Catalunya. Així, s’ha passat dels 
30 que es van fer el 2010 als 59 que s’han fet el 
2011. Aquest increment és degut a la posada 
en funcionament d’un equip itinerant del 
Servei d’Atenció a les Persones (SAP), que 
dos cops per setmana visita una població o 
barri per rebre queixes i consultes. Setze 
d’aquestes sortides s’han fet en virtut de 
convenis de col·laboració signats amb ajun-
taments i amb el Conselh Generau d’Aran.

El mateix síndic, Rafael Ribó, ha format part 
de l’equip desplaçat a deu localitats visita-
des el 2011 (Tarragona, l’Hospitalet, Igua-
lada, Solsona, Lleida, Montblanc, Granollers, 
Vic, Manresa i Girona). 

Municipi Data  visita Queixes Consultes Visites

Tarragona 19/01/2011 37 60 97

L’Hospitalet de Llobregat 16/02/2011 21 22 43

Igualada 15/03/2011 19 30 59

Barberà del Vallès 06/04/2011 4 6 10

Esparreguera 12/04/2011 15 10 25

Solsona 13/04/2011 6 12 18

Canet de Mar 19/04/2011 4 7 11

Sant Adrià de Besòs 20/04/2011 0 5 5

Castellar del Vallès 28/04/2011 2 2 4

Roses 03/05/2011 4 3 7

Sant Sadurní d’Anoia 10/05/2011 2 8 10

Tàrrega 11/05/2011 7 6 13

Matadepera 24/05/2011 3 4 7

Sant Carles de la Ràpita 25/05/2011 5 6 11

Santa Perpètua de Mogoda 31/05/2011 18 6 24

Lleida 01/06/2011 31 12 43

Viladecans 07/06/2011 10 5 15

Caldes de Montbui 08/06/2011 9 12 21

Sant Celoni 14/06/2011 17 7 24

Sant Just Desvern 15/06/2011 11 11 22
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Municipi Data  visita Queixes Consultes Visites

Sant Boi de Llobregat 21/06/2011 16 14 30

El Masnou 22/06/2011 18 9 27

Montblanc 28/06/2011 2 8 10

Castelldefels 29/06/2011 30 10 40

Sant Feliu de Llobregat 05/07/2011 11 3 14

Montcada i Reixac 06/07/2011 6 5 11

El Prat de Llobregat 12/07/2011 22 7 29

La Garriga 14/07/2011 7 4 11

Vielha 18/07/2011 4 5 9

Tremp 19/07/2011 6 5 11

Sort 19/07/2011 6 9 15

Martorell 20/07/2011 6 4 10

Cerdanyola del Vallès 13/09/2011 43 12 55

Sant Quirze del Vallès 14/09/2011 5 5 10

Balaguer 20/09/2011 4 4 8

Badia del Vallès 21/09/2011 11 9 20

Berga 27/09/2011 1 9 10

Granollers 28/09/2011 26 22 48

Olesa de Montserrat 04/10/2011 3 2 5

Sant Feliu de Guíxols 06/10/2011 4 4 8

Molins de Rei 11/10/2011 17 12 29

Torelló 13/10/2011 6 6 12

Badalona (la Salut) 18/10/2011 9 8 17

Sant Andreu de Llavaneres 20/10/2011 10 7 17

Vic 26/10/2011 17 20 37

Sitges 28/10/2011 12 10 22

Cubelles 02/11/2011 2 5 7

Banyoles 03/11/2011 14 13 27

Cardedeu 08/11/2011 12 10 22

Manresa 09/11/2011 28 8 36

Sant Andreu de la Barca 15/11/2011 4 6 10

Caldes de Malavella 22/11/2011 8 2 10

Sant Pere de Ribes 24/11/2011 15 5 20

La Seu d’Urgell 29/11/2011 4 7 11

Puigcerdà 29/11/2011 3 3 6

Barcelona (Sant Andreu) 01/12/2011 13 21 34

Girona 14/12/2011 64 20 84

Barcelona (Gràcia) 15/12/2011 22 8 30

Montgat 21/12/2011 4 3 7

Total 683 558 1.241
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Gairebé un 60% de catalans 
coneixen el Síndic

Al principi del 2011 el Síndic va dur a terme 
una enquesta d’opinió sobre el grau de co-
neixement de la institució a Catalunya per 
valorar la tasca de projecció dels últims anys. 
Basada en un total de 1.600 entrevistes, en 
el marc d’una enquesta òmnibus, la mostra 
conclou que un 58,9% de les persones que 
viuen a Catalunya coneixen el Síndic. No-
més un 15,2% d’aquestes persones, però, el 
coneixen de manera espontània quan se’ls 
pregunta a qui s’adreçarien per queixar-se 
d’alguna administració o si saben el nom 
d’alguna institució de defensa de drets. El 
43,7% restant d’entrevistats diuen que han 
sentit parlar del Síndic després de suggerir-
los-en el nom.

Pel que fa a la utilitat del Síndic, la valoració 
dels entrevistats que han dit que coneixen 
el Síndic és positiva i la nota mitjana, d’una 
escala del 0 al 10, és d’un 6,3. 

Els usuaris donen un 6,6 de 
nota al servei del Síndic

Fins a 1.315 persones han respost les enques-
tes de satisfació sobre el servei rebut al Sín-
dic, un 24% del total a qui se li havia enviat. 

Sobre el tracte rebut, un 87% dels enquestats 
consideren que l’atenció i la informació han 
estat bones o molt bones i només un 2,66% 
n’està descontent. Pel que fa a les qüestions 
que cal millorar, la més repetida és la rapi-
desa del procés. El 38% diu que el temps fins 
a obtenir una resolució del cas va ser llarg. 
Els resultats han estat considerablement 
més  bons que el 2010, quan un 64% va opi-
nar que el temps transcorregut havia estat 
massa llarg, però encara no s’ha arribat a 
l’objectiu desitjat.

Amb relació a la satisfacció global del ser-
vei, gairebé un 73,5% n’està molt satisfet 
o satisfet i un 21% diu que n’està insatis-
fet. La nota de mitjana obtinguda, d’una 
escala del 0 al 10, és de 6,6. 
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Recomanacions de l’ACPT

El Síndic ha presentat al Parlament l’informe 
del segon any de funcionament de l’Autoritat 
Catalana per a la Prevenció de la Tortura i d’al-
tres Tractes o Penes Cruels, Inhumans o Degra-
dants (ACPT). 

El document recull 22 recomanacions, entre les 
quals hi ha col·locar més càmeres i sistemes de 
gravació a tots els centres i pavellons hospitala-
ris penitenciaris, imprimir el número d’identi-
tat professional dels funcionaris de vigilància 
penitenciària a l’uniforme i crear un cos de 
funcionaris amb formació específica en l’àmbit 
de la justícia juvenil. Pel que fa a les visites rea-
litzades, el 2011 han estat un total de 17, repar-
tides entre centres penitenciaris (6), comissaries 
de policia (8), centres de justícia juvenil (1), cen-
tres de protecció de menors (1) i centres de 
persones amb discapacitat (1). 

Perquè el Síndic pugui complir les funcions que 
li corresponen com a ACPT en els espais que, 
situats a Catalunya, siguin de titularitat estatal 
i coordinar l’actuació amb la de l’autoritat 
d’àmbit estatal en aquesta matèria, el Parla-
ment de Catalunya ha instat el Govern de la 
Generalitat a fer les gestions necessàries per 
promoure la signatura d’un conveni de col-
laboració amb l’Estat al més aviat possible.

Primer informe sobre l’estat 
dels drets dels infants

L’octubre del 2011 el Síndic va presentar al Par-
lament de Catalunya l’Informe sobre els drets de 
l’infant, d’acord amb la Convenció sobre els 
drets de l’infant de les Nacions Unides. Es 
tracta del primer informe que exposa un estat 
de la qüestió del compliment dels drets de la 
Convenció a Catalunya i que adreça una sèrie 
de recomanacions a les institucions de Catalu-
nya per assolir la plena garantia dels drets de 
l’infant.

El Síndic destaca els avenços aconseguits a 
Catalunya en la garantia i el reconeixement 
dels drets de l’infant, tant en l’àmbit de les 
polítiques públiques com en l’esfera legisla-
tiva. Tot i així, l’Informe també posa de 
manifest que alguns d’aquests drets es 
veuen afectats per la combinació de la crisi 
econòmica i la reducció de la cobertura de 
serveis i de prestacions públiques.

Així, ja fa anys que el Síndic alerta del fet 
que la disminució de la cobertura d’alguns 
serveis de prestacions públiques pot incre-
mentar les desigualtats i fer créixer les situ-
acions de vulnerabilitat, també en l’àmbit de 
la infància.
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S’han rebut nombroses queixes per endarreriments en el pagament de 
deutes de les administracions que afecten petites empreses i treballadors 
autònoms. En l’àmbit de l’ensenyament, la contenció pressupostària ha 
suposat una reducció de la dotació de recursos humans i econòmics als 
centres escolars. El Síndic també ha destacat les mancances en l’atenció de 
la salut mental d’infants i adolescents. 

Una de les situacions que més queixes ha motivat té a veure amb 
l’incompliment per part dels agents de l’ordre públic de l’obligació d’exhibir 
el número d’identificació en un lloc visible i amb l’actuació d’aquests agents 
en algunes manifestacions i concentracions. 

A més, el Síndic ha posat de manifest la inseguretat jurídica que comporta 
el fet que no estigui regulat el dret a la prestació de farmàcia gratuïta. En 
l’àmbit dels serveis socials, la gestió de la prestació de la renda mínima 
d’inserció ha ocupat una part molt important de les queixes. Entre les 
actuacions impulsades destaca la que analitza i proposa mesures per 
facilitar el redreçament de l’endeutament hipotecari.

12

ACTUACIONS MÉS
DESTACADES PER 
MATÈRIES
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Dret a una bona administració 863 1.662 5 2.530

Drets dels consumidors 344 3.302 3 3.649

Drets dels interns en centres 

penitenciaris
271 51 5 327

Drets lingüístics i cultura 142 108 2 252

Educació 937 740 25 1.702

Funció pública 440 361 4 805

Gent gran 249 180 1 430

Immigració 67 127 3 197

Infància i adolescència 224 338 35 597

Llibertat, seguretat i 

Administració de justícia
703 933 5 1.641

Medi ambient 467 536 1 1.024

Participació ciutadana 71 136 3 210

Persones discapacitades 277 488 2 767

Relacions laborals i pensions 252 472 3 727

Salut 575 829 5 1.409

Situacions d’exclusió social i 

famílies
791 724 3 1.518

Tributs 349 613 6 968

Urbanisme i habitatge 918 1.145 2 2.065

Altres i privades 105 1.834 2 1.941

Total 8.065 14.579 115 22.759
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Dret a una bona administració

Hi ha empreses en dificultats pels 
impagaments de les administracions

El  Síndic ha rebut moltes queixes per en-
darreriments en el pagament de deutes 
vençuts de les administracions, en alguns 
casos durant períodes perllongats. Davant 
aquestes situacions el Síndic ha indicat a les 
administracions que, tot i que comprèn les 
circumstàncies que han propiciat aquesta 
situació, cal que estableixin un pla de paga-
ment que fixi terminis concrets de liquidació 
de les obligacions pendents i que comuniqui 
aquesta previsió als creditors. 

Aquest pla hauria de tenir en compte la data 
en què s’hauria d’haver fet efectiu el paga-
ment, en cada cas, i altres factors, com ara 
l’import del deute, el tipus d’activitat afecta-
da i la dimensió de l’empresa o el treballador 
autònom que reclama el pagament, com a 
elements indicatius de la incidència del deu-
te en l’activitat del creditor i el perjudici que 
la demora li causa. 

El ciutadà ha de poder triar amb quin 
mitjà es comunica amb l’Administració

L’increment progressiu de l’ús de les noves 
tecnologies en les relacions entre les admi-
nistracions i els particulars s’ha de valorar 
positivament, ja que amplia les vies a dispo-
sició dels ciutadans per adreçar-s’hi. 

Tot i això, un dels principis que han de regir 
la tramitació electrònica és el d’accessibili-
tat, de manera que l’ús dels mitjans electrò-
nics no pot generar discriminació per raó del 
mitjà emprat. 

El Síndic ha hagut de recordar a les adminis-
tracions que el principi general ha de ser que 
el ciutadà esculli el mitjà per relacionar-se 
amb les administracions; que només es pot 
establir que la tramitació sigui exclusiva-
ment electrònica quan aquesta limitació no 
vulneri el principi d’accessibilitat, perquè els 
particulars als quals afecta formen part de 
col·lectius que tenen garantit l’accés a mit-
jans telemàtics adequats; i que cal que s’ha-
gi regulat prèviament aquesta obligació
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Drets dels consumidors

Recomanacions per facilitar el dret 
d’accés a la Devolució Xpress de Renfe 

Una usuària habitual de Rodalies Renfe va 
exposar el seu desacord davant la denegació 
de la Devolució Xpress, ja que quan va pre-
sentar la sol·licitud a l’estació per tramitar 
el canvi havien transcorregut deu hores des 
del moment de l’arribada a l’estació de des-
tinació. 

El Síndic va suggerir que es modifiquessin 
les condicions que s’exigeixen per tramitar 
la Devolució Xpress, amb l’objectiu de facili-
tar l’exercici d’aquest dret als usuaris. La Di-
recció General de Transport i Mobilitat va in-
formar el Síndic que s’havia adreçat a Renfe 
perquè modifiqués l’operativa del sistema de 
Devolució Xpress, de manera que es permeti 
que la petició es formuli després del moment 
de la incidència, bé per correu ordinari, bé 
des del web de Rodalies de Catalunya.  

El Codi de consum obliga les empreses 
a tenir telèfons d’atenció gratuïts 

El 23 d’agost de 2010 va entrar en vigor el 
Codi de consum de Catalunya, segons el 
qual el prestador d’un servei ha de facilitar 
prèviament la informació  sobre la prestació, 
el preu complet del servei, lliurar un pres-
supost previ del servei i informar dels pro-
cediments establerts per atendre les queixes 
o reclamacions. Totes aquestes obligacions 
són una expressió concreta del dret a la in-
formació de què disposa el consumidor.

No obstant això, s’han rebut queixes per difi-
cultats a l’hora d’adreçar-se a empreses que 
presten serveis bàsics de tracte continuat 
pel fet que encara no disposaven de telèfons 
gratuïts d’atenció al consumidor. Davant 
aquesta informació, el Síndic ha recordat a 
les empreses que, d’acord amb el Codi, el 
prestador d’un servei ha de disposar d’un 
servei telefònic d’atenció d’incidències i de 
reclamacions de caràcter gratuït. 
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Drets dels interns 
en centres penitenciaris

S’ha de comunicar de seguida al jutjat 
de vigilància l’ús de mitjans coercitius

El Síndic ha rebut queixes que alerten de 
l’existència d’algun maltractament a l’interi-
or dels centres penitenciaris. Tot i que legal-
ment hi ha una total prohibició de proferir 
maltractaments als interns, hi ha situacions 
en les quals s’autoritza l’ús de la coacció di-
recta, bé per mitjà de la força física o de mit-
jans auxiliars, bé per mitjà de les defenses 
(escuts, porres, etc.). 

Malgrat l’obligació d’informar el jutjat de 
vigilància penitenciària corresponent quan 
s’apliquen mitjans coercitius, el Síndic ha 
constatat que l’Administració penitenciària 
no comunica immediatament al jutjat de 
vigilància penitenciària ni l’aplicació ni el 
cessament dels mitjans coercitius, tal com 
estableix la normativa penitenciària. 

Per aquest motiu, el Síndic ha adreçat al De-
partament de Justícia un recordatori de deu-
res legals.
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En altres casos, l’aplicació dels mitjans coer-
citius s’ha fet en llocs on s’han instal·lat, prè-
viament, càmeres d’enregistrament d’imat-
ges, com a les cel·les de contenció mecànica 
dels departaments especials de règim tancat 
(DERT). No obstant això, les imatges només 
queden emmagatzemades per un període de 
temps limitat (aproximadament, un mes). 

Per aquest motiu, el Síndic ha suggerit al De-
partament de Justícia que, davant fets que 
puguin originar una investigació administra-
tiva i/o judicial posterior, les imatges s’hau-
rien de conservar, com a mínim, durant el 
termini d’un any, per poder-ne disposar com 
a mitjà de prova i depurar, si escau, les pos-
sibles responsabilitats en què els actuants 
hagin pogut incórrer.

Educació

Cal garantir els drets de l’alumnat amb 
necessitats educatives específiques 

Al principi de l’any 2011, 165 centres públics 
de primària, de secundària i d’altres ense-
nyaments van presentar una queixa al Sín-
dic, per mitjà dels seus consells escolars, en 
disconformitat amb la reducció de recursos 
econòmics, materials i humans per part del 
Departament d’Ensenyament, arran de les 
dificultats pressupostàries existents en 
l’actual context de crisi econòmica. 

El Síndic ha constatat que un dels col·lectius 
més afectats per les mesures d’austeritat 
és l’alumnat amb necessitats educatives 
específiques, especialment per la reducció 
i la insuficiència d’hores de dedicació dels 
professionals que donen suport educatiu als 
centres escolars. 

Així, el Síndic ha recordat al Departament 
que la gestió de la provisió de personal als 
centres, malgrat les restriccions, no pot vul-
nerar el dret de l’alumnat a una educació de 
qualitat i en condicions d’igualtat.
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Els criteris de prioritat d’admissió  
han de fomentar la cohesió social

La incorporació de criteris de prioritat en la 
normativa d’admissió, atès que són de dis-
criminació positiva, ha d’estar plenament 
justificada des de la perspectiva de l’equi-
tat, i no pot generar desigualtats en l’accés o 
comprometre la cohesió social del sistema. 

El Síndic considera que el nou criteri en 
cas d’empat —haver tingut pares, tutors o 
germans escolaritzats al centre— introdu-
eix una discriminació per raó de naixença. 
Pel que fa al criteri complementari de tenir 
una malaltia crònica de l’alumne que afec-
ti el seu sistema digestiu actualment ja no 
està plenament justificada, ja que la majo-
ria de centres tenen serveis de menjador 
adaptats. 

Amb relació al control de fraus, tot i que el 
Síndic ha constatat avenços significatius pel 
que fa a la regulació, encara hi ha alguna fe-
blesa en els procediments de control dels 
fraus susceptible de millora.

Ensenyament es nega a suprimir 
el criteri per condició d’exalumne 

Arran de la decisió d’introduir un nou criteri 
en cas d’empat en el procés de preinscripció 
i matrícula de l’alumnat als centres educa-
tius per al curs 2011-2012, que fa referència a 
la condició d’exalumne als centres docents, 
el Síndic va rebre nombroses queixes sobre 
aquesta qüestió i, en conseqüència, va deci-
dir obrir una actuació d’ofici.

Després d’investigar el cas, el Síndic va de-
manar al Govern que suprimís el criteri. Per 
la seva banda, el Departament d’Ensenya-
ment va informar el Síndic que el mantin-
dria. En aquest sentit, el Síndic ha suggerit 
al Departament que s’estudiïn a fons les 
conseqüències que aquest nou criteri pot 
comportar per a l’equitat del sistema i li ha 
sol·licitat informació sobre diversos muni-
cipis pel que fa a l’al·legació del criteri en 
el procés de preinscripció i matrícula, amb 
l’objectiu d’estudiar els efectes que hagi po-
gut produir en l’admissió de l’alumnat per al 
curs 2011-2012. 
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 Gent gran

La renúncia al PIA no s’ha de vincular
a la impossibilitat de proposar ajuts
 
El Síndic va rebre la queixa d’una dona des-
contenta amb la gestió del procediment de 
dependència iniciat pel seu avi, ingressat 
en un centre residencial privat. La promoto-
ra indicava que els serveis socials encarre-
gats de l’elaboració del programa individual 
d’atenció (PIA) els van informar que no te-
nia dret a la prestació vinculada a residència 
perquè el centre no era concertat, i que l’úni-
ca solució era canviar de centre, per a la qual 
cosa havia de renunciar al PIA.

El Departament de Benestar Social i Famí-
lia va informar el Síndic que la persona in-
teressada va ingressar posteriorment en un 
centre col·laborador i que se li va concedir la 
prestació econòmica vinculada al servei.

El Síndic considera incorrecte que quan els 
serveis socials bàsics no puguin proposar 
cap prestació s’orienti la persona perquè 
renunciï al PIA o desisteixi de la sol·licitud.   

Funció pública

Irregularitats en processos de selecció 

La cobertura de llocs de treball finançats 
amb diners públics està sotmesa a un règim 
mínim de publicitat. La ignorància d’aquesta 
previsió ha portat el Síndic a manifestar, en-
guany, l’actuació irregular de dues adminis-
tracions que van formar part del grup mixt 
encarregat de la selecció de personal i en 
van dur a terme la contractació sense fer cap 
convocatòria pública.

El Síndic també ha hagut de recordar que les  
bases d’una convocatòria vinculen no només 
les persones que hi participen, sinó també 
la mateixa Administració. El motiu d’aquest 
recordatori va ser la manca de respecte de 
les bases d’una convocatòria per a la creació 
d’una borsa de personal per cobrir substitu-
cions i vacants en un equipament municipal.

Pel que fa a les proves de selecció dels emple-
ats públics, el Síndic recorda que hi ha d’haver 
connexió entre el tipus de proves que cal su-
perar i l’adequació al lloc de treball convocat.

ACTUACIONS MÉS DESTACADES
PER MATÈRIES
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Per tant, va recordar al Departament les dis-
posicions de la normativa de procediment 
administratiu comú sobre el desistiment i la 
renúncia, i que aquesta decisió ha de respon-
dre únicament a la voluntat de la persona in-
teressada i no a la impossibilitat de proposar 
cap ajuda per les seves circumstàncies. 

Immigració

S’ha de desestimar la conducta 
cívica en els informes d’arrelament 

El Síndic s’ha pronunciat amb relació als re-
quisits que cal tenir en compte a l’hora de 
fer els informes d’arrelament arran de la ini-
ciativa d’alguns ajuntaments de Catalunya 
d’estudiar propostes i debatre mocions per-

què el Govern de l’Estat incorporés el com-
portament cívic del ciutadà com a requisit 
necessari per emetre un informe municipal 
favorable en la tramitació de les autoritzaci-
ons de residència per arrelament social o per 
reagrupament familiar.

El Síndic considera que no hi ha cap marge 
legal perquè els ajuntaments traslladin al 
Departament de Benestar i Família informa-
ció relativa a les infraccions de les ordenan-
ces municipals en matèria de civisme, amb 
el risc d’haver de ser obviada i considerada 
irrellevant a l’hora de fer la valoració de l’in-
forme. Això és perquè la integració social i 
la conducta cívica són dos conceptes com-
pletament diferents i el Reglament d’estran-
geria no ha estimat oportú que la conducta 
cívica formi part dels informes sobre dispo-
nibilitat d’habitatge i d’arrelament social.
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Infància i adolescència

Falten places residencials per a nens 
i adolescents amb malalties mentals

La mare d’una noia de disset anys diagnosti-
cada amb intel·ligència límit i un trastorn de 
conducta, i amb una discapacitat reconegu-
da del 54%, va presentar una queixa al Sín-
dic. Aquesta noia havia estat ingressada fins 
a sis vegades en una unitat de crisi d’adoles-
cents (UCA). 

La mare assenyalava que els informes profes-
sionals explicitaven que no es podia donar una 
resposta professional ambulatòria a aquesta 
noia, la qual necessitava un centre adequat a 
les seves necessitats, ateses les seves conduc-
tes d’alt risc. Alhora, però, hi havia discrepànci-
es professionals sobre quin seria el recurs que 
millor atendria les seves necessitats. 

Amb tot, encara no se li havia assignat pla-
ça residencial en cap centre i estava en llista 
d’espera per obtenir-ne una. 

El Síndic es va adreçar inicialment a l’Institut 
Català d’Assistència i Serveis Socials (ICASS)
per conèixer l’estat de l’assumpte. Malgrat 
que els informes coincidissin amb la neces-
sitat d’oferir un recurs residencial a la noia, 
encara no se li havia assignat cap plaça. 

En aquest sentit, el Síndic es va adreçar al 
Departament de Benestar Social i Família i 
al Departament de Salut per suggerir-los que 
adoptessin les mesures necessàries per fer 
possible l’accés de la noia a una plaça resi-
dencial adequada a les seves necessitats.

La manca d’ajuts fa que alguns infants 
siguin derivats als serveis de protecció

Els dèficits d’ajuts als pares per a la criança 
dels fills poden arribar a provocar que in-
fants de famílies en situació de precarietat 
econòmica siguin derivats a serveis de pro-
tecció de la infància per presumpte desem-
parament, quan la precarietat econòmica 
de la família podria ser atesa des de l’Admi-
nistració local mitjançant els serveis socials 
d’atenció primària en un context de despesa 
pública més alta. 

Malgrat que la privació material no hauria 
de ser un motiu per a la presa de mesures 
de protecció que incloguin l’atenció dels 
infants en un recurs alternatiu a la seva fa-
mília d’origen, algunes queixes rebudes evi-
dencien que aquesta és una circumstància 
que es produeix.

El Síndic ha demanat que s’adeqüin els re-
quisits per accedir als ajuts econòmics indi-
viduals per a famílies amb dificultats socio-
econòmiques als objectius que persegueixen 
aquests ajuts, de manera que tinguin rela-
ció directa amb l’interès de l’infant afectat. 
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També ha proposat que s’utilitzin vies dife-
rents de la concessió o denegació dels ajuts 
econòmics per a l’accés dels infants a ser-
veis o activitats, de manera que els infants 
no puguin resultar afectats negativament de 
la denegació basada en un exercici inade-
quat de la pàtria potestat dels pares.

Llibertat, seguretat i 
Administració de justícia

Drets vulnerats en els incidents 
del 27 de maig i el 15 de juny 

Arran dels fets ocorreguts a la plaça de Ca-
talunya i al Parlament de Catalunya el 27 de 
maig i el 15 de juny de 2011, respectivament, 
el Síndic va obrir dues actuacions d’ofici.

Un cop analitzats els casos i recopil·lada tota 
la informació, el Síndic va considerar que 
s’havien vulnerat els drets de reunió i mani-
festació, els drets d’accés i exercici de repre-
sentació democràtica, i els drets de tercers.

La resolució, emesa el mes de juliol, incloïa 
diversos suggeriments a les administracions:

1. Les administracions han d’actuar amb 
proporcionalitat per no limitar el dret de ma-
nifestació.
2. Els ajuntaments han de tenir un paper 
més proactiu en la gestió de l’espai públic 
davant de moviments de protesta.

3. La Policia ha d’incrementar la formació 
dels agents per formar part de la Brigada 
Mòbil i de Recursos Operatius.

5. El Departament d’Interior haurà de valorar 
amb tota la informació de què disposa si hi 
ha hagut actuacions incorrectes i un ús des-
proporcionat de la força física.

6. S’ha de fer efectiva la disposició legal que 
obliga tots els membres del cos de Mossos 
d’Esquadra a anar visiblement identificats.

7. Els Mossos i la Guàrdia Urbana haurien 
d’exercir la mediació policial com a recurs 
alternatiu a l’ús de la força.
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8. En sis mesos s’hauria d’aprovar un proto-
col de coordinació entre els Mossos d’Esqua-
dra i la Guàrdia Urbana. 

9. El Síndic coincideix amb la Fiscalia i el De-
partament d’Interior en la necessitat d’actuar 
penalment contra les persones que van parti-
cipar en les agressions als parlamentaris.

El Síndic va manifestar que les actuacions 
havien sorgit en un context d’expressions de 
desaprovació del funcionament del sistema 
polític i va animar les administracions a im-
pulsar la participació ciutadana per lluitar 
contra aquest descontentament.

 

Medi ambient

Cal reduir la tarifa de l’aigua 
per als col·lectius més desfavorits

La Directiva marc de l’aigua (DMA) recull el 
principi de la recuperació dels costos dels 
serveis del cicle de l’aigua i introdueix el con-
cepte de sostenibilitat econòmica i financera. 

Com que es tracta d’un servei de competèn-
cia municipal, òbviament hi ha disparitat de 
criteris a l’hora d’establir el preu dels ser-
veis, la qual cosa provoca dificultats de com-
prensió en alguns ciutadans quan comparen 
el preu de l’aigua entre diferents municipis.

Des de l’1 d’octubre de 2011 s’aplica el cànon 
social, que cobreix les necessitats bàsiques 
d’aigua per a alguns sectors de població: per-
sones de més de seixanta anys que cobrin 
una pensió mínima i llars on tots els mem-
bres estiguin en situació d’atur. 

En paral·lel, el Síndic ha remarcat la necessi-
tat que els ajuntaments també tinguin pre-
sents els col·lectius més desfavorits o més 
vulnerables a l’hora d’establir la tarifa del 
servei d’aigua, tant si es presta per gestió 
directa com indirecta. El Síndic entén que 
determinades persones han de ser objecte 
d’una certa discriminació positiva d’acord 
amb la condició de l’aigua com a bé bàsic per 
a la vida quotidiana de les persones.
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Participació ciutadana

Manca un sistema de vot secret i 
accessible per a les persones cegues

El Síndic ha recordat que cal una actitud pro-
activa dels poders públics per eliminar qual-
sevol tipus de discriminació per causa de 
la discapacitat en l’àmbit de l’exercici dels 
drets de participació política. 

També ha indicat que cal aplicar els ajus-
tos necessaris i establir un sistema de vo-
tació secret accessible per a totes les perso-
nes amb discapacitat en tots els processos 
electorals, inclosos els municipals, i que cal 
estudiar criteris de disseny universal per ga-
rantir sistemes de votació practicables que 
permetin l’exercici del dret de vot en condi-
cions d’igualtat per a tothom.

Amb relació a les persones amb discapa-
citat visual i ceguesa, el Síndic ha recordat 
que no s’ha regulat un sistema de sufragi 
accessible aplicable als comicis municipals 
que permeti l’exercici del dret al vot secret i 
independent de totes les persones amb dis-
capacitat visual o ceguesa, i ha remarcat que 
aquest fet suposa un greuge comparatiu per 
a aquestes persones, que, si bé poden votar a 
les eleccions locals, ho han de fer en presèn-
cia d’una persona de confiança que les ajudi 
en la gestió i marqui la papereta. 

També ha assenyalat que la complexitat del 
procediment electoral local i els elevats cos-
tos que podria implicar l’aplicació del siste-
ma de paperetes i plantilles Braille en l’àm-
bit municipal no es poden convertir en un 
motiu per deixar de garantir aquests drets 
fonamentals de les persones amb discapa-
citat. 
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Amb relació a les demores que es produei-
xen en la resolució d’aquests procediments, 
i concretament en aquest cas, el Síndic cons-
tata i posa en relleu el temps transcorregut 
fins a la citació de la persona interessada 
(gairebé dos anys).

És essencial que hi hagi una resolució àgil 
d’aquests procediments, ja que d’això de-
pèn que la persona afectada pugui accedir 
a prestacions i mesures compensatòries per 
millorar la seva qualitat de vida i fomentar la 
seva integració social.

Els retards en aquests procediments poden 
provocar que la persona es vegi privada d’ac-
cedir a aquestes prestacions i, per això, el 
Síndic reitera la necessitat d’adoptar mesu-
res efectives per reduir la durada d’aquests 
procediments i aconseguir que s’ajustin als 
terminis establerts legalment. 

Persones discapacitades

Dos anys d’espera per a la resolució 
de la revisió de grau de discapacitat 

El Síndic va rebre la queixa d’una senyo-
ra que es mostrava disconforme amb l’Ad-
ministració de la Generalitat per la manca 
de resolució d’una sol·licitud de revisió de 
grau de discapacitat que havia formulat la 
seva mare dos anys abans. Tot i que poste-
riorment va presentar dues reclamacions a 
l’Administració, en el moment de la queixa 
encara no en tenia cap notícia.

En resposta a la sol·licitud d’informació que 
va fer el Síndic, el Departament de Benestar 
Social i Família el va informar del traspàs de 
la persona interessada i de la finalització del 
procediment per aquest motiu.

ACTUACIONS MÉS DESTACADES
PER MATÈRIES
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Salut

Desconeixement dels drets en les 
operacions amb temps màxim garantit
 
El Departament de Salut va establir per De-
cret, fa anys, uns terminis màxims d’accés 
a determinats procediments quirúrgics. No 
obstant això, són diverses les queixes que 
s’han rebut perquè s’ha sobrepassat el ter-
mini màxim de garantia establert per a al-
gun dels processos quirúrgics recollits, sense 
que el pacient hagi estat intervingut.

En algunes de les queixes, el Departament 
de Salut ha adduït que, tot i que es tracti de 
procediments quirúrgics garantits, la gestió 
de la llista d’espera es basa en criteris mè-
dics d’urgència i en la data d’inclusió, per 
mantenir l’equitat en casos similars, i ate-
nent que els recursos sanitaris són limitats.

Si bé el Síndic coincideix amb el Departa-
ment que els criteris d’urgència i de data 
d’inclusió s’han de tenir en compte, també 
considera que això no pot ser emprat per 
justificar una demora superior a la garanti-
da, ja que la normativa ofereix la possibilitat 
de derivar el pacient a un altre centre.     

El Síndic ha recordat al Departament l’exis-
tència d’un compromís legal i ha suggerit 
que s’adoptin les mesures organitzatives 
perquè es respectin aquests terminis.

Així mateix, després d’analitzar les queixes, 
es fa palès que molts pacients desconeixen 
què poden fer per exigir el seu dret, un cop 
ha transcorregut el termini garantit.

El model de document informatiu que es fa-
cilita a les persones a les quals s’ha de prac-
ticar un procediment quirúrgic inclou infor-
mació suficient sobre el moment a partir del 
qual els usuaris han de comptar el termini, 
però no se’ls informa de l’opció de què dis-
posen, un cop exhaurit aquest termini sen-
se haver estat intervinguts, de romandre en 
llista d’espera al mateix centre sanitari fins 
que sigui possible operar-los o bé d’escollir 
un altre centre.

Vist això, el Síndic ha recomanat que s’infor-
mi els pacients que la intervenció quirúrgica 
a què s’han de sotmetre es tracta d’un pro-
cediment quirúrgic amb un temps d’espera 
garantit i de totes les possibilitats i procedi-
ments als quals tenen dret, com ara ser deri-
vats a un altre centre.
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Mesures per garantir el dret d’adquirir 
medicaments amb recepta del CatSalut
 
Arran de les notícies publicades en diversos 
mitjans de comunicació, el Síndic s’ha as-
sabentat que el CatSalut ha ajornat el paga-
ment de la factura de la Seguretat Social a 
les farmàcies catalanes.

A més, una persona s’ha queixat perquè a 
l’oficina de farmàcia l’han informat que no 
dispensen medicació receptada per la Segu-
retat Social, a causa del retard en el paga-
ment de la factura a les farmàcies catalanes 
anunciada per l’Administració sanitària.

La situació de viabilitat econòmica compli-
cada d’algunes oficines de farmàcia els fa di-
fícil de fer front a les conseqüències econò-
miques d’aquest retard i accedir a un crèdit 
amb una entitat bancària a títol individual. 
Aquesta circumstància ha fet que es plante-
gin no dispensar medicaments de la Segure-
tat Social i facilitar només els que es paguin 
al comptat.

Això podria provocar un risc de manca 
d’abastament de medicaments en algunes 
farmàcies i, consegüentment, afectar els 
drets dels usuaris a obtenir medicació i pro-
ductes sanitaris necessaris per a la salut. 

Davant d’aquesta situació, el Síndic ha ini-
ciat una actuació d’ofici i ha demanat infor-
mació al Departament de Salut i al Consell 
de Col·legis de Farmacèutics de Catalunya 
sobre les mesures preses per garantir l’ad-
quisició dels medicaments que els prescri-
guin amb recepta mèdica del CatSalut. 

Manca de coordinació amb Aragó en la 
prestació farmacèutica a un desplaçat

El Síndic va rebre la queixa d’un jubilat, re-
sident a Saragossa, que passa habitualment 
cinc o sis mesos l’any a Salou, on té un apar-
tament. En l’escrit exposava les dificultats 
amb què es va trobar l’estiu de 2010 perquè 
al CAP de Salou li lliuressin les receptes dels 
medicaments que necessitava. 
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Afegia que durant vint-i-dos anys que fa que 
acudeix al CAP de Salou, mai abans no havia 
tingut cap problema.

El Síndic va instar el Departament de Sa-
lut a accelerar el procediment per facilitar 
la coordinació de la prestació farmacèutica 
de persones desplaçades i el model estatal 
homogeni per fer operativa la interconnexió 
telemàtica de la prestació farmacèutica en-
tre comunitats en què treballa actualment el 
Servei Català de la Salut.

Situacions d’exclusió social 

Cal compensar els efectes d’endurir 
l’accés a la renda mínima d’inserció

Durant aquest any s’ha produït una modifi-
cació molt important de les condicions i les 
característiques de la renda mínima d’inser-
ció. 

Aquestes modificacions comporten un endu-
riment de les condicions per obtenir i mante-
nir el dret a aquesta prestació. 

No es pot obviar que aquests canvis tenen 
un abast molt rellevant, afecten de mane-
ra substancial la naturalesa de la prestació 
i impliquen un retrocés en la cobertura i la 
garantia dels drets socials. És imprescindi-
ble, doncs, que les administracions adoptin 
polítiques i mesures concretes per compen-
sar les situacions d’exclusió que es poden 
produir. 

Pel que fa a les nombroses queixes planteja-
des, es poden destacar les incidències sorgi-
des arran del canvi del sistema de pagament 
durant el mes d’agost. Les persones benefi-
ciàries es van trobar sense la transferència 
mensual, sense haver rebut cap informació 
prèvia i, en molts casos, tampoc no van rebre 
el xec nominatiu amb la mensualitat. També 
van tenir moltes dificultats per obtenir infor-
mació sobre la seva situació.

El Síndic va demanar als departaments de 
Benestar Social i Família i d’Empresa i Ocu-
pació que actuessin amb celeritat per garan-
tir que totes les persones amb dret recone-
gut a la prestació rebessin el pagament al 
més aviat possible. 
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Treball i pensions

Atorgar ajuts per a autònoms segons 
la data d’entrada és discriminatori

Un treballador autònom es va queixar al Sín-
dic perquè estava en desacord amb la deci-
sió  del Departament d’Empresa i Ocupació 
de denegar-li l’ajut que havia sol·licitat per a 
la promoció de l’ocupació autònoma. El mo-
tiu de la denegació era  l’exhauriment de la 
partida pressupostària. L’interessat, a més, 
va formular un recurs d’alçada en contra de 
la resolució, que també es va desestimar.

Des d’un punt de vista legal, l’actuació de 
l’Administració no va ser irregular, ja que les 
convocatòries d’ajuts estan condicionades a 
l’existència de la dotació pressupostària que 
s’hagi aprovat per atendre les sol·licituds. 

Això no obstant, després d’analitzar els fets 
en una actuació d’ofici, el Síndic va fer alguns 
suggeriments al Departament d’Empresa i 
Ocupació amb relació a aquests casos. 

També els va demanar que es retornés al 
sistema de pagament per transferència i es 
garantís el cobrament puntual el mes de se-
tembre. Tot i que l’Administració va retornar 
al sistema de pagament per transferència, 
en els casos en què la persona no havia co-
brat el xec nominatiu no es va reprendre de 
manera automàtica el pagament. 

El Síndic entén que la decisió de bloquejar 
el pagament de la prestació no està empara-
da legalment i ha insistit en la necessitat de 
mantenir l’efectivitat de la prestació mentre 
duri la situació de necessitat que la va mo-
tivar i es compleixin els requisits establerts 
per la normativa.

La Generalitat ha informat que s’està duent 
a terme un procés de revisió dels expedients 
de renda mínima d’inserció per comprovar 
si les persones beneficiàries compleixen els 
requisits establerts, i que hi ha un volum 
elevat de procediments afectats. Davant la 
diversa casuística plantejada, el Síndic ha 
obert una actuació d’ofici.  
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Així, tot i que el procediment d’atorgament 
de la subvenció sigui per concessió directa, 
el Síndic va recordar al Departament que la 
valoració de les sol·licituds d’acord amb la 
data d’entrada no es pot considerar equita-
tiva, ja que aquest fet pot provocar que tan 
sols les sol·licituds presentades els primers 
mesos de l’any tinguin garantida l’existència 
de fons necessaris per gaudir de la subven-
ció. 

Per aquest motiu, segons el Síndic, cal pren-
dre les mesures oportunes per pal·liar els 
possibles efectes discriminatoris que la data 
de la presentació de la sol·licitud pugui pro-
duir en l’obtenció de les subvencions. 

Tributs

La consideració d’habitatge habitual no 
es pot perdre per trasllat per malaltia

Hi ha ordenances fiscals que regulen una 
bonificació de la quota de l’impost sobre 
l’increment de valor de terrenys de natu-
ralesa urbana, sempre que es justifiqui que 
es compleixen certs requisits, com ara que 
l’habitatge que es transmeti tingui el caràc-
ter de l’habitatge habitual del causant i dels 
adquirents. 

En algunes de les queixes tramitades durant 
aquest any s’ha observat que l’Administra-
ció local, en un principi, no havia considerat 
l’habitatge habitual del causant aquell en el 
qual no estava empadronat en el moment de 
la mort, sense tenir en compte cap altra cir-
cumstància.
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El Síndic entén que els habitatges que han 
tingut el caràcter d’habitual durant tota la 
vida no poden perdre aquesta consideració 
pel simple fet que una raó sociosanitària 
justificada comporti el canvi de residència 
efectiva. El Síndic també considera que el 
trasllat de domicili d’una persona a un cen-
tre residencial no es pot interpretar com un 
cessament de la convivència als efectes de 
l’aplicació del benefici fiscal, en tant que no 
és una decisió voluntària del causant ni de 
l’adquirent, sinó necessària per les circums-
tàncies de salut.

Urbanisme i habitatge

Proposta de mesures per a un sistema 
de redreçament del deute hipotecari

El  Síndic ha lliurat al Parlament una propos-
ta de mesures per a un sistema de redreça-
ment de deutes hipotecaris. 

La proposta és fruit del consens a què ha 
arribat un grup de treball liderat pel mateix 
síndic i format per representants del Tribu-
nal Superior de Justícia de Catalunya, del 
Col·legi d’Advocats, del Col·legi de Notaris, 
de Càritas Diocesana de Barcelona i d’Ofi-
deute (Generalitat de Catalunya).  

El grup de treball, que també ha comptat 
amb la col·laboració de representants de les 
entitats financeres, ha sorgit arran de l’im-
pacte de la crisi econòmica en les execuci-
ons hipotecàries, sobretot en els casos en 
què les persones interessades es veuen pri-
vades dels seus habitatges i continuen sent 
deutores.

Per tal de cercar solucions que ajudin a supe-
rar els obstacles analitzats, el Síndic proposa 
tres recomanacions al Parlament:

A) Cercar la manera de difondre entre les 
persones que ho necessiten els serveis d’Ofi-
deute i Càritas. Promoure els acords en què 
els deutors no perdin el seu habitatge, com 
són la transmissió de la propietat de l’habi-
tatge a l’entitat financera i la reconversió del 
préstec o crèdit hipotecari en un contracte 
de lloguer assequible a favor del deutor

B)  Establir una sèrie de modificacions fiscals 
sobre les operacions que puguin acordar el 
creditor i el deutor hipotecari, per tal que les 
entitats financeres no es trobin desincen-
tivades de dur a terme certes operacions a 
causa de la seva tributació i, d’altra banda, 
que afavoreixin donar una sortida a les per-
sones que es trobin en una situació de sobre-
endeutament, la unitat familiar de les quals 
disposi d’un únic habitatge i sigui aquell per 
al qual es va constituir la hipoteca.

C) Introduir en l’ordenament jurídic un sis-
tema de redreçament de deutes en cas de so-
breendeutament, voluntari i gratuït, mitjan-
çant una comissió de caràcter administratiu 
que pugui elaborar un pla de redreçament 
del deute obligatori, tant per al deutor com 
per als creditors. En tant que aquesta matè-
ria excedeix l’àmbit de la mediació i afecta 
la regulació de les bases de les obligacions 
contractuals, la competència és clarament 
estatal, sens perjudici de la competència de 
les comunitats autònomes en matèria de de-
fensa dels drets dels consumidors i els usua-
ris i de mediació.
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Recomanació al Consell d’Europa a 
favor dels defensors regionals
 
El Congrés de Poders Locals i Regionals del 
Consell d’Europa va aprovar per unanimitat 
un informe a favor dels defensors i les auto-
ritats regionals i locals. La 21a sessió plenà-
ria del Congrés va tenir lloc a Estrasburg del 
18 al 20 d’octubre de 2011 amb la participa-
ció de tots els estats membres.

L’informe aprovat defineix el defensor regio-
nal com un instrument fonamental de con-
trol democràtic per garantir els drets dels 
ciutadans davant les administracions. Reco-
mana fortament crear-lo allà on no n’hi hagi 
i consolidar-ne, pel que fa als ja existents, 
la independència, els mitjans i el poder d’in-
vestigació. 

L’exposició de l’informe va anar a càrrec de 
dos membres del Congrés de Poders Locals 
–Helena Pihlajasaari i Halvdan Skard- i de 
Rafael Ribó, que va fer la ponència introduc-
tòria del debat en qualitat de president del 
capítol europeu de l’Institut Internacional de 
l’Ombudsman.

IOI-Europe organitza un seminari 
sobre l’OPCAT a Varsòvia

Enguany la secció europea de l’Institut Inter-
nacional de l’Ombudsman (IOI), el director de 
la qual és el síndic, Rafael Ribó, ha organitzat 
dos seminaris de formació per als membres. 

El primer seminari, sobre l’OPCAT (Optional 
Protocol of the Convention against Torture) 
i el paper dels ombudsman, va tenir lloc a 
Varsòvia els dies 13 i 14 de setembre. Del se-
gon, sobre els drets dels consumidors, se’n 
parlarà més endavant.

Al seminari de Varsòvia hi van participar 52 
membres de 23 institucions de defensors. Els 
oradors principals van ser Zbigniew Lasocik, de 
l’SPT (Subcommittee on Prevention of Torture); 
Mauro Palma, del CPT (Council of Europe anti-
torture Committee), i Barbara Bernath, de l’APT 
(Association for the Prevention of Torture).

Rafael Ribó i altres membres del seu equip 
van participar al seminari i van explicar l’ex-
periència del Síndic com a Autoritat Catala-
na de Prevenció de la Tortura (ACPT).

52 membres de 23 
defensories van participar a 
Varsòvia al seminari de l’IOI-
Europe sobre l’OPCAT.
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El Consell Assessor Jove del Síndic 
participa en una trobada internacional

Els dies 25 i 26 de juliol de 2011 va tenir lloc 
a Belfast la segona reunió del projecte ENYA, 
una iniciativa de la Xarxa Europea de Defen-
sors dels Infants (ENOC) que té com a objec-
tiu principal vincular els infants i els joves a 
la feina de l’ENOC i donar-los l’oportunitat 
de ser escoltats. 
 
En aquesta sessió, els joves de consells as-
sessors arribats d’arreu d’Europa, juntament 
amb els defensors dels infants, van discutir 
sobre quines eren les accions que calia dur 
a terme en els propers mesos i van preparar 
la propera reunió anual de l’ENOC, pel que 
fa als temes de salut, educació, violència i 
Internet.

Per part del Consell Assessor Jove del Sín-
dic van participar-hi dos alumnes de tercer 
d’ESO, un de la Secció d’Institut Salvador Su-
nyer i Aymerich de Salt (antic SES de Salt) i 
l’altre de l’Institut Sant Andreu de Barcelona. 

El Síndic participa a Malta en la trobada 
anual de defensors de la Mediterrània

El síndic va ser convidat pel Defensor del 
Poble a formar part de la delegació espanyo-
la que havia de participar a la 5a reunió de 
l’Associació de Defensors de la Mediterrània 
(AOM), que va tenir lloc a Malta, el 30 i el 31 
de maig.
 
La trobada de defensors de les dues ban-
des de la Mediterrània va tractar sobre com 
promoure bones pràctiques en les diferents 
cultures i sistemes de la Mediterrània, i els 
reptes dels ombudsman.

Així mateix va abordar el paper dels defen-
sors en un context de canvi econòmic i soci-
al, i es va parlar de la importància de les car-
tes de serveis i els codis de bones pràctiques 
administratives. Finalment, també es va fer 
un balanç de la tasca feta per l’AOM i una 
planificació de futur. 

El Congrés de Poders 
Locals i Regionals del 
Consell d’Europa va 
aprovar per unanimitat 
un informe a favor dels 
defensors regionals.
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Suport al Defensor de Castella–la Manxa

El síndic com a tal, i especialment com a 
president de la secció europea de l’Institut 
Internacional de l’Ombudsman, es va des-
plaçar a Toledo per pronunciar-se a favor de 
la subsistència del Defensor de Castella-la 
Manxa. Rafael Ribó va presentar al Govern 
d’aquesta comunitat tots els pronuncia-
ments europeus i internacionals en favor 
dels ombudsman regionals com a garants de 
la democràcia.

Convenis amb Sant Quirze i Manresa

Al llarg del 2011 el Síndic ha dut a terme la 
signatura de dos convenis de supervisió sin-
gular: Sant Quirze del Vallès (setembre 2011) 
i Manresa (novembre 2011). Amb aquests 
dos nous convenis ja són disset els munici-
pis amb què el Síndic té aquests acords.

El conveni estableix un compromís per part 
del Síndic de lliurar un informe anual al mu-
nicipi amb tota la informació sobre les tra-
mitacions de queixes i consultes, tant les 
procedents de les persones residents a la lo-
calitat com les adreçades al consistori.

Després de la segona reunió va tenir lloc l’as-
semblea anual de l’ENOC, els dies 14 a 16 de 
setembre de 2011 a Varsòvia. Hi van assistir 
l’adjunta al Síndic per a la defensa dels drets 
dels infants i els adolescents, M. Jesús Larios, i 
l’assessora de l’Àrea d’Infància Anna Piferrer. 

El títol de la conferència va ser “El respecte 
dels drets dels infants i dels adolescents sota 
protecció institucional”, i es va treballar sobre 
la base de l’informe presentant per Ankie Van-
dekerchkove, assessora externa de l’ENOC, so-
bre el tema objecte de la conferència. 
 
També es va dur a terme una sessió conjunta 
entre els membres de l’ENOC i els assessors 
joves participants en el projecte ENYA perquè 
els defensors es pronunciessin sobre les pro-
postes elaborades en la reunió de Belfast. Fi-
nalment, va ser escollida una nova presiden-
ta de la Junta de l’ENOC, Leda Koursoumba, 
defensora dels drets dels infants de Xipre.

El síndic de greuges, 
Rafael Ribó, i l’alcaldessa 
de Sant Quirze del Vallès, 
Montserrat Mundi, 
signant el conveni.
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El Síndic també ha d’oferir un servei de pro-
ximitat d’atenció al ciutadà del municipi 
com a mínim un cop l’any. L’Administració 
local, per la seva banda, adquireix un com-
promís d’una major diligència a l’hora de 
tramitar tota la informació requerida pel 
Síndic i de fer difusió en espais municipals 
de la institució del Síndic de Greuges. 

Jornada sobre el Síndic i el Món Local

El 14 de novembre de 2011 va tenir lloc al Par-
lament la jornada de treball sobre la relació 
del Síndic de Greuges de Catalunya amb els 
organismes del govern local, especialment 
els ajuntaments, poc després de les darreres 
eleccions municipals. 

L’objectiu de la trobada era explicar les compe-
tències i la tasca del Síndic, obrir un espai de 
debat entre tots els assistents sobre la super-
visió del Síndic als ajuntaments i els consells 
comarcals, i aconseguir una relació més  fluida 
entre els organismes de govern local i el Síndic. 

Més de 150 
representants de les 
corporacions locals van 
assistir a la Jornada del 
Síndic de Greuges i el 
Món Local.

El Síndic va demanar 
la col·laboració dels 
òrgans de govern local 
per dur a terme la 
tasca de supervisió de 
l’Administració.

ACTUACIONS INSTITUCIONALS
I INTERNACIONALS
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Jornades sobre el paper dels defensors 
davant les empreses de serveis públics

L’Estatut d’autonomia de Catalunya va dotar 
el Síndic de la potestat de controlar els ser-
veis d’interès general que són prestats per 
empreses privades. Per determinar com ha-
via de ser exercit aquest control, i per com-
parar i analitzar com ho feien altres institu-
cions, aquest any el Síndic ha organitzat tres 
jornades d’abast diferent.

La primera jornada (19 de maig), organitzada 
amb la col·laboració de Foment del Treball, 
pretenia  tractar l’abast dels drets dels con-
sumidors i la millor manera de garantir-los. 

Juntament amb el síndic, Rafael Ribó, i el 
president de Foment del Treball, Joaquim 
Gay de Montellà, que van inaugurar les po-
nències, també hi van participar, entre d’al-
tres, el professor de Teoria Econòmica de la 
Universitat de Barcelona, Joaquín Trigo; el 
llavors director del Centre de Cultura Con-
temporània de Barcelona, Josep Ramoneda; 
el professor de Política Econòmica de la Uni-
versitat de Barcelona, Josep Ramon Borrell, 
i el subdirector general de Responsabilitat 
Corporativa i Marca de “la Caixa”, Àngel Pes.

La segona jornada, celebrada al Parlament de 
Catalunya, va comptar amb la  participació 
d’experts, professors universitaris i repre-
sentants de diferents empreses que presten 
serveis d’interès general, com, per exemple, 
Telefónica, Endesa, Gas Natural i altres com-
panyies com ara “la Caixa”, Spanair o Novar-
tis. Van assistir a la trobada els titulars de les 
defensories de Castella-la Manxa, Navarra i 
Aragó, i representants d’altres defensories 
autonòmiques. 

Les terceres jornades van ser organitzades 
pel Síndic de Greuges, l’IOI-Europa i el Cercle 
d’Economia, els dies 21 i 22 de novembre.

Les jornades van ser inaugurades pel presi-
dent de la Generalitat, Artur Mas; el síndic 
de greuges, Rafael Ribó, i el president del 
Cercle d’Economia, Josep Piqué; i van comp-
tar amb la presència del comissari europeu 
de Salut i Polítiques de Consum, John Dalli, 
que va impartir la ponència principal. 

Cal destacar la participació de ponents com 
ara Peter Tyndall (ombudsman de Gal·les) 
i Eric Houtman (defensor de l’Energia de 
Bèlgica) i dels professors Brian Thompson 
(Universitat de Liverpool) i Philip Langbroek 
(Universitat d’Utrecht). 

Les terceres jornades sobre 
els drets dels consumidors 
van ser inaugurades pel 
president de la Generalitat, 
el síndic de greuges i 
el president del Cercle 
d’Economia.
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El Síndic de Greuges de Catalunya és membre de:
IOI (Institut Internacional de l’Ombudsman)
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ENOC (Xarxa Europea d’Ombudsman per a la Infància)
Xarxa Europea de Defensors del Poble
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Taula Rodona de Defensors del Consell d’Europa
Associació d’Ombudsman de la Mediterrània
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