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1.- INTRODUCCIO

Després de dos anys de funcionament de I’ Oficina del Defensor del Ciutada de Mataro, ja es
comenca a disposar de certa perspectiva, tant pel que fa a funcionament i gestié de la propia
Oficina, com pe que fa a funcionament i dinamica dels diferents Serveis de I’ Ajuntament de
Mataro.

Tenim ara la possibilitat de poder comparar les estadistiques dels anys 2001 i 2002, cosa que
ens dona una visé molt més anplia i també més acurada de quines son les motivacions de les
gueixes, reclamacions i consultes que més freqlientment presenten els ciutadans de Matar6, la
sevatipologia, € seu objecte, en definitiva, allo que més el's preocupa.

El contingut d'aguest informe anual va destinat evidentment a qualsevol persona interessada,
pero, principadment, a tots els responsables de la politica municipa, tant els que tenen
responsabilitats de govern, com els que estan a I’oposicid, i as seus gestors, congtituint-se,
segons € meu criteri, en una eina de treball atenir en compte.

Aquest és d veritable objectiu de I'Oficina del Defensor del Ciutada a part de servir as
ciutadans, orientant-los, assessorant-los, tramitant i resolent les seves queixes. Facilitar, a partir
de la seva intervencid i experiéncia, sempre objectiva i independent, una informacio
complement&ia, amb la voluntat de contribuir a la millora de la gestié de I’ Ajuntament, e que,
en definitiva, es converteix en un benefici per ala ciutadania, és a dir, servint d'eina per a la
sevaintervencio indirecta en I’administracié del municipi.

Potser algunes de les queixes dels ciutadans, sobre casos i suposits molt concrets, on es
plantegen problemes o questions des d'un punt de vista persona, no poden o no han estat
estimades pel Defensor, sigui pel motiu que sigui, forma o no, perd tot i aixo, la smple
presentacio de la queixa o reclamacid, i la seva incidencia en I'estadistica conjunta, si que
permet fer un diagnostic més acurat i crec que bastant encertat, del que preocupa as ciutadans,
sense voler dir que no hi hagi atres qliestions que també els preocupen i no han estat objecte de
laintervencié del Defensor.

Per aixo, @ contingut de I'informe del Defensor del Ciutada pot entendre's que conté un cert
sentit de critica, i és cert, perque agquesta és la seva finditat, pero sempre amb voluntat positiva,
amb afany congtructiu, doncs € que guia la nostra tasca és I'esperit de col-laboracié amb
I'Ajuntament i € servel ala ciutadania, fent smplement una fotografia, de les relacions entre els
ciutadans i I'Administracié Local.

Finalment, cal deixar consténcia de que la tasca del Defensor del Ciutadano seria possible sense
la col-laboracio de les persones que integren s diferents Servels Municipals ni de les que
formen part de I'Oficina, quina participacié resultaimprescindible.
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2.- ANTECEDENTS

Tot i que pugui semblar repetitiu, cal fer un breu resum de que ési com funciona I’ Oficina del
Defensor del Ciutadade Mataro.

Cal recordar que € Reglament de I’ Oficina va ser gprovat pel Ple de 20 de novembre de 2000,
desenvolupant diversos articles del R.O.M. aeshores vigent, ara sotmes a proces de revisio per
imperatiu de la darrera modificacié de laLlel de Regim Loca de Cataunya.

D’acord amb aguesta normativa I'Oficina atén les consultes i visites, tant personals com
telefoniques, en horari de dilluns a divendres, de 9 a 14 hores i de 17 a 19 hores i, rep la
documentacié que se |i adrega, registrant-la i acusant-ne recepcio, disposant d'un registre
especid de queixes.

Tot ciutada es pot adrecar al Defensor, per sol-licitar-li la seva actuacio, sempre que tingui
interes legitim respecte de |’ objecte de la queixa que, ha de referir-se a un expedient o actuacio
administrativa previa

Rebudes les queixes, € Defensor les investiga, no admetent les andnimes, ni les mancades de
fonament o privades, ni les que @ denunciat no sigui I’Ajuntament de Matard, organismes
autonoms, empreses municipals o concessionaies de serveis publics.

Les resolucions del Defensor del Ciutada prenen la forma de recomanacié i no poden anul-lar ni
modificar els actes administratius, sancions ni decrets, ni poden entrar a valorar les
manifestacions de les parts interessades o els informes tecnics, limitant-se a |’ estricte control del
procediment seguit i a principi de legalitat, no podent ser objecte de recurs de cap mena, tot i
gue és permeés fer recomanacions, recordar deures legals i suggerir actuacions concretes.
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3-ACTIVITAT DE L'OFICINA DURANT L’ANY 2002

3.1.- INTERVENCIONS

Durant aguest darrer any 2002 s han redlitzat un total de 771 intervencions, mgoritaiament de
caracter persona o presencial, segons exposa € segient quadre:

intervencions

2001 2002
correu 6 6
email 18 28
fax 7 6
personal 544 582
telefon 162 149
Total | 737] 771

La comparacio d aquesta estadistica amb la de I"any 2001, reflecteix un petit augment del 5%,
pel que pot afirmar-se s ha mantingut € nivell de I’any anterior, s tenim en compte que en €
primer any de funcionament van haver-hi moltes intervencions sense relacio directa amb
I’objecte de I’ Oficina 0, smplement informatives, perqué € ciutadadesitjava saber quina és la
sevatasca.

Seguidament sexposa € que ha motivat laintervencié del Defensor del Ciutada

motiu de les intervencions
2001 2002
consultes informacié general 224
oficina, expedient, presentacio
queixa 166 219
total 390 219
queixes sense
expedient falta reguisit previ 128
derivades 109
resoltesamb gestié 21
queixes/consultes referents a
serveis del'ajuntament 188
temajuridic 18
vei ns 48
altres administracions 31
temes de consum 150
varis 31
total 258 466
queixes amb
expedient 89 86
TOTAL | 737 | 771

Per ta de facilitar € diagnostic que perseguim i, a la vegada una millor exposicio de la tasca
portada a terme, enguany sShan Sstematitzat en I'estadistica les que denominem
INTERVENCIONS SENSE EXPEDIENT DE QUEIXA, de ta manera que les intervencions en
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gué s ha fet una gestio, tramit, derivacié o s'ha donat informacié, també estan incloses, de
forma desglossada i aixo permet de coneixer e motiu pel qual € ciutadaes dirigeix al’ Oficina
ddl Defensor del Ciutada la gestié redlitzadai € seu edtat fina o, € servei a que s han derivat i
també de s estracta de casos sense relacié amb |’ actuacié municipal.

El seglient quadre exposa la classificacio d'aquestes intervencions sense expedient de queixa
que estan relacionades a partir de la pagina 92.

intervenci6 sense expedient

impostos i taxes

embarg

reclamaci6 patrimonial

padro

procés selectiu

denuncies transit i altres 3

actuaci6 policia local
inseguretat alaviapublica

9

2

9

2

2

5

7

2
mol ésties activitats 15
antenes telefonia mobil 2
elements urbans i senyalitzacié 24
obres i manteniment via publica 19
reidusi neteja 7
cementiri 2
serveis socials 14
sanitat 4
animals 6
carnet blau 5
relacions ciutadanes 2
ime 2
impem 2
ciad'aigua 3
transport public 2
habitatge 11
temes juridics 18
vel ns 48
temes de consum 150
altres administracions 31
diversos 31
total 466

3.2.- QUEIXES

El nombre de reclamacions que han donat lloc a expedients de queixa, han estat enguany, 86 en
tota, tres menys que I’any 2001, mantenint-se igualment una similar proporcio pel que fa ala

forma de presentacio o inici.

Aquests expedients de queixa, oberts a partir de |’ estudi de la reclamacio presentada pel ciutada
i e compliment del que estableix la norma reglamentaia de funcionament de I'Oficina,

impliquen, necessariament, la comunicacio expressa a |’ interessat de la seva admissié o no i, en

el primer cas, I'inici de la seva tramitacid, sollicitant a Servei Municipa afectat la

corresponent informacio.
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En el seglient quadre es reflecteixen les queixes admeses i las no admeses, especificant € motiu.

queixesrebudes

2001 2002
correu 5 1
e-mail 6 2
fax 5 2
personal 68 76
telefon 3 4
d'ofici 2 1
Total | 89| 86

queixes admeses/no admeses
2001 2002
admeses 59 65
no admeses |anonima 2 0
manca de
competéncia 5 7
manca gueixaprevia 11 2
manca de fonament 10 10
trasllat 1
total 28 20
d'ofici 2 1
Total | 89| 86

Enguany han estat admeses a tramit sis queixes més que I'any 2001, tot i que en total s han obert
tres expedients menys.

Classificacio dels expedients de queixa per serveisi temdica.

classificaci6 dels expedients de queixa per servei i tematica
I ngressos impostos i taxes 4
devolucié ingressos 1
Compresi Contractacions notificacions 1
Secretaria reclamacio patrimonial 1
OGT embarg 4
Juridico-Administratiu de Via
Publica denunciestransit 24
Mobilitat senyalizacions i elements urbans 6
estaci onament 2
zona blava 1
Policia Municipal desguds vehicle 2
tracte agent 1
Llicéncies mol esties activitat/obres 11
antenes telefonia mobil 2
Obres obra publica 4
Ciutat Sostenible soroll_ ambiental 1
Ur banisme manca deresposta 1
M anteniment mobiliaia urba 3
ServeisMunicipals neteja 2
cementiri 1
Sanitat i Serveis Socials manca deresposta 1
carnet blau 1
IME 3
Patronat Municipal d'Esports 1
Aiglies Matar 6 2
Matar 6 Bus 1
Varis 5
Total | 86

Entre aquests expedients tramitats i, donat € seu objecte especific, dos d'ells shan tramitat amb
proposta de mediacio, és a dir, que en els dos casos, va considerar-se convenient la possibilitat
de resoldre-les amb la intervencio directa i persona del Defensor del Ciutada sent només
acceptada la proposta en un dels casos per part del servel implicat, solucionant-se a satisfaccio
del grup de ciutadans af ectat.
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Classificacio, segons € Servel Municipal afectat, amb la comparativa respecte de I'any anterior,

classificaci6 de lesqueixes per servei

2001 2002

Comunicacié
| ngressos
Compresi Contractacions
Secretaria

OGT
Juridico-Administratiu de Via Pdblica 2
Mabilitat

PoliciaMunicipal

Llicencies

Obres

Ciutat Sostenible

Urbanisme

Manteniment

Serveis Municipals

Sanitati Serveis Socials

IME

Patronat Municipal d'Esports
Patronat Municipal de Cultura
Aigiles Matard

Mataré Bus

Varis
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queixes per barris
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centre 11
Eixample 36
Palau-Fscorxador
Rocafonda

Vista Alegre 1
Molins-Torner
Cirera

a antia
Cerdanyola Nord
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Plad'en Boet
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Total |

3.3.- RESOLUCIONS

Rebuda i estudiada la queixa i la informacié o expedient municipal, és resolta respecte la seva
estimacio o desestimacié, de forma motivada i entenedora, € que es comunica a ciutadai a
servel afectat. A la resolucio hi consten les recomanacions, recordatoris de deures legals o
suggeriments que s estimen convenients de fer. Les recomanacions es refereixen a |’ eventual
modificacio de les ordenances o interpretacié d aguestes, els recordatoris a |'obligacio de
I’administracié de donar resposta a les peticions dels ciutadans dins del termini corresponent i
el's suggeriments a una actuacio determinada en €l cas concret.
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En e seglient quadre es fa constar la descripcio de les resolucions dictades, especificant s
estimen o no la queixa i, en tots dos casos, s es formula alguna recomanacio, recordatori o
suggeriment.

resolucions delsexpedients tramitats
2001 2002

edima 0 2
estimalrecorda 5 4
estimalrecomanal suggereix 1 0
estima/recordalrecomana 1 0
estimalrecordalrecomana/sugge

reix 1 0
estimalrecorda/suggereix 2 3
estima/suggereix 8 7
desestima 20 31
desestimalrecomana 1 3
desestimal/recorda 0] 3
desestimalrecordalrecombine/ su

ggereix 1 0
desestimal recorda/suggereix 1 0
desestimal suggereix 10 9
pendent deresoldre 9 10
Total | 60 | 72

D'aguesta darrera informacio, resulta que augmenta € percentatge (del 55% a 63%) de
desestimacio de les queixes presentades pels ciutadans, es redueix la proporcio de les estimades
i es manté e nombre d'expedients que estan pendents de resoldre.

Tenint en compte que, independentment de que la queixa del ciutadahagi estat 0 no estimada, €
Defensor del Ciutada formula en les seves resolucions suggeriments, recordatoris de deures
legals i recomanacions as diferents Serveis Municipals, passem a exposar € quadre relatiu
només as suggeriments, ja que aguests impliquen, necessaiament una resposta expressa,
d'acceptacié o rebuig, part del Servel afectat. El sentit dels recordatoris, recomanacions i
suggeriments poden consultar-se en I'extracte de les resolucions a partir de la pagina 15.

acceptacié suggeriment
2001 suggerimen 2002
pendents
2001
acceptat 18 6 11
no acceptat 2 1 5
pendent resposta 7 7
Total I 271 7| 2

Sharedui t Ileugerament, la proporcio de resolucions que obliguen a Defensor del Ciutada a
suggerir una determinada actuacié en € cas concret. Durant I'any 2001, es van formular
suggeriments en un 52 % de les resolucions dictades, mentre que enguany se n’han formulat en
un 47 % de les decisions.
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Igudment, sha redui t € nivell d'acceptacio dels suggeriments, I'any 2001 es van acceptar €l
90% dels suggeriments i aquest any, shan acceptat expressament e 72 %.

De totes maneres, la resposta als suggeriments pendents de resposta a 31 de desembre de 2001 i

gue s han contestat durant I’any 2002 equival a una acceptacio del 88% dels suggeriments
dictats I’any 2001.

3.4.- DURACIO DELS EXPEDIENTS:

Aquest és un aspecte que esdevé fonamental en € funcionament de I'Oficina, ja que de la
rapidesa de la resposta 0 solucié de la queixa plantgjada, en depen e seu prestigi davant del
ciutada El temps de tramitacié es compta des del dia de la presentacio de la queixa fins a la
seva resolucio, 1 inclou @ temps que tarda € Servel afectat en trametre la informacio
sol -licitada, majoritariament entre 30 i 40 dies.

Dd seglient quadre resulta que la resolucio del 43% dels expedients de queixa tramitats, ha
tardat més de 60 dies des de la seva presentacio, € 25 % entre s 30 i 60 dies, € 15 % dins del
mes seglent i, € 6 % restant en menys de 10 dies. L'any 2001, la mgjoria van resoldre's en
menys de 60 diesi només & 23 % va tardar més de dos mesos.

Per la diferencia de percentatge entre e 43% i 22% entenem que cadria prendre algunes
mesures per accelerar la tramitacio i resolucio dels expedients de queixa

Al tancament d’'aquest informe no hi ha cap expedient sobre la taula pendent dadmetre o
resoldre, de tal forma que es 10 expedients que consten com a pendents en I'estadistica, estan
en aguesta Situacio, perqué no sha rebut la informacié sol-licitada a Servei Municipal
corresponent. L’ ultima peticié es va fer a tltims de desembre.

Lamajor part de les respostes a's suggeriments del Defensor han tardat més de 60 dies tal com
resulta del quadre seguient.

tempsde tramitaci6é tempsde resposta alssuggeriments
2001 2002 2001 2002
menys de 10 dies 16 6 menvsde10dies 4 1
entre 10i 29 dies 17 14 entre 10§ 29 dies 2 6
entre 30i 60 dies 27 24 entre 30i 60 dies 4 B
més de 60 dies 20 41 més de 60 dies 10 11
pendent 9 10 pendent Z Z
Total | 89 | %5 Total | 271 0
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4.- ALTRESACTIVITATSDEL DEFENSOR DEL CIUTADA

- Presentacio a Ple del mes de marg de I’informe anual 2001.

- Participacio ala Primera Jornada de Salut i Benestar per a la Gent Gran amb la ponencia

sobre la figura del Defensor, competencies, atribucions i funcionament de I'Oficina del
Defensor del Ciutadaa la ciutat de Mataro.

- Assigtencia ala presentacié de I'informe anual del Defensor de la Ciutadania de Badaona, del

Defensor del Ciutadade Sant Boi de Llobregat i del Defensor del Ciutadade Santa Coloma de
Gramenet.

- Assisténcia a la conferencia “ La garantia dels drets de la ciutadania europea” pe Defensor

del Poble Europeu Sr. Jacob Stderman amb motiu de la celebracié del dia d' Europa a
I’ Oficina del Parlament Europeu a Barcelona.

- Assisténcia a la presentacio de la Carta de Serveis de la Policia Loca i del Servei de Sanitat |

Serveis Socials.

- Entrevista pd diari eectronic diarimataro.com.

- Assistencia a |’ acte de presentacio de la campanya "Informa-te'n més i millor" per prevenir i

treballar contrala violéncia de génere.

- Entrevistaamb € Sr. Alcalde sobre € tema de la legiond log, facilitant-se € dictamen conjunt

de tots els grups politics adoptat per unanimitat en el Ple del mes de setembre.

- En resposta a la invitacié del Consdler-Delegat de Via Plblica assistencia a la sessio

extraordinaia del Consell Municipal de Seguretat i Prevencio.

- Assigtencia a la inauguracio de la comissaria dels Mossos d' Esquadra de Matard a Pla d'en

Boet.

Sessionsinformativesi de divulgacié de I’ Oficina.

Sessio dirigida a tots els Centres Civics de la ciutat: Cerdanyola, Els Malins, Cirera, La
Llantia, Rocafondai Plad’ en Boet. L’ acte tingué lloc a Centre Civic del Plad’ en Boet.
Sessions ds diferents Casals d’ Avis Municipals. La Llantia, Cerdanyola, Els Malins, Cirera
i del Parc.

Sessio ala seu de la Federacié d' Associacions de Ve nsa carrer Ngpols.

Participacié en les sessions de diversos Consells Municipals per tal d exposar les actuacions
dutes a terme per I’ Oficina durant I’any 2001 i les competencies del Defensor, adrecades as
seglients consells: Consell Municipal del Patrimoni  Arquitectonic, Consell Municipal
Escolar, Consell Municipa per a la Iguatat d Oportunitats, Consell Municipa de la Salut,
Consdll Municipal de Circulacio i Transports, Consell Municipa de Medi Ambient, Consell
Municipda de la Convivenciai Consell Municipal de Joventut.
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Relacié amb d’altres Sindicsi Defensors del Ciutada L ocals

- Collaboraci6 amb € Defensor del Vilata d’ Argentona. En la seva visita del mes de
setembre se i facilitainformacio sobre la creacio i funcionament de I’ Oficina del Defensor
del Ciutada

- Assgtenciai participacio durant € mes d'abril ala IV trobada de Sindics i Defensors del
CiutadaL ocals de Catalunya a la ciutat de Girona, en la que va decidir-se posar en marxa €
Forum, com amecanisme per coordinar € posicionament de totes les oficines i sincronitzar
criteris d’ actuacio i unificar conceptes i objectius.

Divulgacio de I’ Oficina del Defensor.

Com a conseqiiencia de la peticio que es va fer en I'informe de I'any 2001 en relacié ala
necessitat de divulgar extensament la Ingtitucié del Defensor del Ciutada i les seves
competencies, durant € mes de setembre es va dur a terme una campanya publicitaia
d' abast local.

També s ha tornat a reeditar € diptic informatiu de I’ Oficina que s ha enviat a totes les
entitats de la ciutat i as membres dels Consells Municipals conjuntament amb un escrit
exposant la disponibilitat del Defensor per fer sessions informatives as col-lectius
interessats.
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5.- FORUM DE SNDICS| DEFENSORSLOCALS

Durant aquest any 2002, els diferents Sindics i Defensors del Ciutadal ocals, ens hem coordinat
a través del denominat Forum, la gestié del qual en aquest primer any ha estat encomanada al
Defensor del Ciutadade Santa Coloma de Gramenet.

Aquest Forum ha nascut amb la voluntat de servir dinstrument de coordinacié i consulta pels
Sindics i Defensors designats pels Ajuntaments catdans, tot i que també shi han adscrit
Defensors d'dtres poblacions de I'Estat com, Calvia Vitoria, Gandia.

En primer lloc, doncs, ha estat necessari organitzar € seu funcionament i fixar diverses reunions
periodiques, una per trimestre, aproximadament, en les que es discuteixen i determinen les linies
d'actuacio.

Principalment, aguest primer any de funcionament del Forum, sha fet palés que es tracta d'un
instrument idoni pel seu objectiu i de funcionament &gil i rapid.

El Forum sutilitza per unificar criteris i conceptes entre totes les Oficines i per a tramitar
consultes diverses, sobre diferents temesi quiestions.

Aixi aguest primer any, han estat objecte de debat:

- Antenes de telefonia mobil.

- Participacié en I'daboracio de la Llei de Modificacié de la Llel de Bases de Régim Local
8/87de 15 d abril per part del Parlament de Catalunya.

- Consum d'aigua.

- Presumpcio de veracitat Agents de Policia

- Molésties d' establiments comercials.

- Bars musicalsi sales de festes.

- Instal laci6 transformadors eléctrics.

- Relacié amb & Sindic de Greuges de Catalunya.

- Programacio jornada d’intercanvi amb Sindics/Defensors de la Toscana (Itdia) a Badalona
finalment suspesa.

- Seguretat ciutadana.

- Animalsalaviapublica

- Criteris d' actuacio dels Sindics i Defensors Locals.

- Articles de premsa.

- Jornada de treba | a Santa Coloma de Gramenet & mes de juny decidint remetre ala Comissio
de Jugticia del Parlament de Catalunya una carta expressant € maestar dels Sindics i
Defensors Locals respecte ddl contingut de la proposta de modificacio de la Llel de Régim
Loca i també, en € mateix sentit, al President del Parlament. S aprovae 5 de juliol, tot i €
suport divers dels diferents grups politics municipas de cada ciutat a la iniciativa dels
Defensors.

- Jornada de trebal & mes d’ octubre a Santa Coloma de Gramenet, en la que es va decidir la
publicacié de diversos articles de premsa divulgadors de la figura i les tasques dels Sindics i
Defensors Locals publicats a diari “El Punt” del mes de desembre.
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6.- CONCLUSIONS

Disposant de la perspectiva que donen dos anys de funcionament de I'Oficina i que resulta del
que hem exposat fins ara, podem afirmar que I'Oficina del Defensor del Ciutada de Mataro,
demostra ser una eina perfectament vdidai eficag per al'atencid i orientacio del ciutadai, sobre
tot, congtitueix un instrument perfecte per a millorar les relacions entre Administracio i
ciutadania, permetent al mateix temps, larevisié i solucio d'aquells defectes en qué aquella hagi
pogut incorrer.

Tanmateix, és desitjable que aguest servel sigui més utilitzat pels ciutadans, obligant-nos aquest
desig a mantenir una constant en la divulgacio de I'activitat de I'Oficina, portant a terme en
aguest sentit, de forma continuada, una tasca degudament programada, directriu, aguesta, que ja
va ser gpuntada a l'informe de I'any passat i que hem de mantenir.

Igualment, hem d'expressar la nostra satisfaccio pel grau de compliment i acceptacio de la resta
de propostes de I'any passat, havent-se demostrat plenament encertada la proposta feta en
relacio a la necessitat d'establir un protocol d'actuacio respecte la tramitacio de les queixes
relatives a molesties per soroll i vibracions, doncs, tot i que poden existir atres motivacions, €
cert és que € nombre de queixes rebudes sobre aquesta quiestio, shan redui  t notablement.

Enguany, amb la mateixa intencié i voluntat de contribuir a perfeccionament de I'actuacio
municipa i de la propia Oficina, hem de proposar:

ler.- Mantenir una constant activitat, degudament programada, de divulgacié de I'Oficina del
Defensor ddl Ciutadg aspecte, aquest, d que ja ens hem referit.

2on.- Per tal de millorar la tramitacio dels expedients i I'atencié i assessorament que es presta al
ciutady cal estudiar la possibilitat de que & Defensor pugui tenir accés informaic a contingut
actualitzat dels Padrons Municipals d'Habitants i Contribuents, respectant en tot cas la Llel de
Protecci6 de Dades

Justifica aquesta peticié € fet de que sovint, la informacio facilitada pels serveis municipals,
continguda en es expedients, posa de relleu certes contradiccions amb els fets exposats pels
ciutadans i que son objecte de la seva queixa, tractant-se normalment d'aspectes formals que
facilment es poden resoldre a través de la consulta dels padrons i registres.

3er.- Agrupar i unificar, en un sol lloc, tota lainformacio que respecte del Defensor ddl Ciutadg
es déna a través de la pagina web, de tal forma que tot € contingut que shi refereix, estigui
ubicat en un Unic accés, permetent a mateix temps la presentacié telemaica de les queixes,
consultes o reclamacions.

Les publicacions relatives al Defensor: El Reglament del Funcionament de I'Oficina del
Defensor i I'Informe del 2001, estan situades dins de I'apartat de publicacions de I'Ajuntament,
de forma separada a la informacié de Defensor. Creiem més logic i coherent que tota la
informacié relativa a un mateix tema, sigui agrupada i oferta de forma unificadai conjunta.

Igualment és podradonar I’ oportunitat d’ accedir a les pagines web tant del Defensor del Pueblo
Europeu, del Defensor del Pueblo de I'Estat, del Sindic de Greuges de Catalunya i a tots €s
Sindics i Defensors Locals que disposin d’ aquesta informacio.
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4art.- Donat € volum de tramitacié d'expedients de queixa relatius a multes de transit, referides
tant a procediment sancionador com a la seva execucio, sol licitant-se ara tota la informacio a
Servel Juridic-Adminigtratiu de Via Publica i, € fet de que les notificacions es practiquen a
través de I'Organisme de Gestio Tributaria depenent de la Diputacié de Barcelona, cal millorar i
agilitar la seva tramitacié i @ temps de resposta. Per tot aix0 es proposa sinclogui en €
corresponent Conveni, la necessitat de que aguest darrer Organisme sigui també destinatari

directe de les obligacions que respecte de tots es Serveis Municipals estableix la reglamentacié
del Defensor del Ciutada

5e.- Findment, per tal de reduir € temps de tramitacié dels expedients de queixa, i apart de les
mesures que en l'ordre intern puguin prendre's per la propia Oficing, ca donar a tots els
Departaments i Serveis de I'Ajuntament, les instruccions oportunes per a que es contestin les
sol-licituds i requeriments del Defensor del Ciutadade formargidai preferent, determinant fins
i tot, s es considera oporty, un termini maim de resposta.
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7.- EXTRACTE DE LESRESOLUCIONS PER SERVEIS

- Ingressos

- Compresi Contractacions

- Secretaria General

- Organisme de Gestio Tributaia de la Diputacié de Barcelona
- Juridic Administratiu de Via Pdblica
- Mobilitat

- Policia Local

- Llicencies

- Obres

- Ciutat Sostenible

- Urbanisme

- Manteniment

- Serveis Municipas

- Sanitat i Serveis Socias

- Ingtitut Municipal d’ Educacio

- Patronat Municipal d’ Esports

- Aiglies de Mataro

- Matar6 Bus

-Vais
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SERVEI: INGRESSOS

5 expedients de queixa 2 queixes admeses
3 queixes no admeses

resolucio queixes admeses 1 desestimada
1 desestimada amb suggeriment pendent de resposta

motiu no admissio queixes 1 no admesa per manca de competencia
2 no admeses per manca de fonament

Exp. 08/02

Queixa respecte del cobrament de la taxa de la brossa domicili&ia d’ un habitatge de la seva
propietat, del que per ordre judicial va ser desdlotjat i es va atribuir € seu Us a la ex dona del
seu fill i nets.

Extracte dela Resolucio: NO ADMESA PER MANCA DE COMPETENCIA.

En relacié a la consulta, relativa a la decisié judicial d'atorgar I'Gs del domicili de la seva
propietat ala Sra. M.A.L. i lanegativa per part de I’ Ajuntament de Matard de carregar €ls rebuts
de la brossa domiciliaia directament a aquesta usuaia, |I’hi comunico, tal com ja vaig avancar-
I"hi verbalment, la impossibilitat d’ acceptar-la com a queixa.

La primera de les gliestions que planteja voste ha de ser resolta a través de lavia judicial, ja que
nomes una Sentencia ferma pot modificar la situacio actua, doncs la Sra. M.A.L. disposa de
I’ Us de I habitatge de la seva propietat també per decisio judicia, havent-me comentat voste que
aquellareclamacio jalaté encomanada

Pel que fad pagament de la taxa de la brossa domiciliaia del mateix habitatge, I’ actua i vigent
Ordenanca Municipa no permet girar a carec de I'usuari € rebut corresponent, excepcio feta
gue aquest ho solliciti expressament o0 en domicilii € pagament a una entitat bancaia. Aixo vol
dir que primerament vosté ha de satisfer € rebut i després reclamar-loalaSra. M.A.L.

Exp. 48/02
Queixa per la denegaci6 de bonificacié de I'lmpost d' Activitats Economiques per rad de I'inici
d'una activitat

Extracte dela Resolucié: DESESTIMA.

ATES.- Que sol-licitada que ha estat la corresponent informacié a Servei dIngressos de
I'Ajuntament de Matard, de la documentaci6 rebuda resulta:

1.- Que la sol-licitud de bonificacié va ser presentada pel promotor de la queixa quan es va
donar d'dta de dos epigrafs deI'l . A.E.

2.- Que la seva sol-licitud va ser informada negativament pel Cap de Gestio Tributaia de
I'Ajuntament de Mataro.

3.- Que @ Decret de 22 de maig de 2002, degudament notificat a l'interessat, va denegar
formament la sol licitud de bonificacio en base a l'anterior informe.

ATES.- Que dd contingut de I’expedient resulta I’estricte sotmetiment a la legalitat del
procediment de denegacié de la bonificacio.

ATES.- Que e fonament legal de la denegacio estaen lainterpretacio del que disposa l'article 9
de I'Ordenanca Municipa de I'l.A.E., que expressament exclou la bonificacié en aquells casos
en qué els subjectes passius estiguessin ja reditzant d municipi una activitat quan la nova dta
supos una reduccié o ampliacio de I'objecte material de la que ja Sestareditzant.
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ATES.- Que d Reid Decret 1175/1990 que regula lainstruccio de I'impost, no especifica quines
tarifes concretes congtitueixen I’ampliacioé d'una atra

ATES.- Que € Cap de Gesti6 Tributaria entén que les dues noves altes fetes pel Sr. R.LI.X. pe
comer¢ a detall de productes de drogueria, netga i pintures, dissolvents etc. i pel comerg a
detall de materials de construccié, son una ampliacio de l'activitat que aguell ja venia
desenvolupant, de pintura de qualsevol classe i revestiments amb paper, plastics i acabament
dedificisi locas, per estar-hi directament relacionades

Per tot aixo,

ACORDO: Desestimar la queixa en relacio a la tramitacio de la sol-licitud de bonificacio de
I'.A.E. pel 2002, per entendre que estrictament, € procediment aplicat pel Servel d'Ingressos de
I'Ajuntament de Matar6 per a la recepcio, gestio i resposta d'aguella peticio, sgusta a
legament establert.

Exp. 72/02
Queixa per I'obligacié de demanar reserva de gual a |’accés a seu immoble adaptat al pas de

vehicles, ja que degut a les caracteristiques del carrer sempre ha guardat € vehicle en € seu
garatge sense necessitar reserva de gual.

Extracte dela Resolucio: NO ADMESA PER MANCA DE FONAMENT.

El pas de vehicles sobre la vorera per entrar en un garatge esta previst a les ordenances
municipals com una ocupacié de via publicai per tant meritala corresponent taxa.. En € seu cas
el gua no li ha estat necessari perqué davant de casa seva no es permet estacionar, € que crea
un greuge respecte d’ aquells ciutadans que es veuen obligats a demanar € gual perque davant
de casasevasi es pot estacionar.

Igualment, m’he permeés fer una gestié davant del Servel d'Ingressos, informant-me que els
inspectors de I’Ajuntament han detectat moltes entrades de vehicles que no tenen la
corresponent Ilicéncia municipal, motiu pel que es va decidir fer aquesta campanya per tal de
facilitar la seva legditzacio, sense que aixo impliqui la reclamacio de les taxes dels darrers
guatre anys, en agquells casos en que |’ entrada de vehicles hagi exigtit durant tot el periode.
També puc informar-lo que estaproposada una modificacio de I’ ordenanca en e sentit de que €
proper any no es cobrarala taxa de guals.

Exp. 76/02

Queixa per I'obligacié de demanar reserva de gual a I’accés a seu immoble adaptat a pas de
vehicles, ja que degut a les caracteristiques del carrer sempre ha guardat € vehicle en € seu
garatge sense necessitar reserva de gual.

Extracte dela Resolucio: NO ADMESA PER MANCA DE FONAMENT.

El pas de vehicles sobre la vorera per entrar en un garatge esta previst a les ordenances
municipals com una ocupaci6 de via publicai per tant meritala corresponent taxa.. En € seu cas
el gual no li ha estat necessari perque davant de casa seva no es permet estacionar, € que crea
un greuge respecte d aquells ciutadans que es veuen obligats a demanar € gua perque davant
de casasevasi es pot estacionar.

Igualment, m'he permes fer una gestié davant del Servei d’Ingressos, informant-me que els
inspectors de I’Ajuntament han detectat moltes entrades de vehicles que no tenen la
corresponent Ilicéncia municipal, motiu pel que es va decidir fer aquesta campanya per tal de
facilitar la seva legditzacio, sense que aixo impliqui la reclamacio de les taxes dels darrers
guatre anys, en agquells casos en que |’ entrada de vehicles hagi existit durant tot e periode.
També puc informar-lo que estaproposada una modificacié de I’ ordenanca en € sentit de que €
proper any no es cobrarala taxa de guals.
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Exp. 80/02
Queixa per lanegaci6 aladevolucié d’ uns ingressos indeguts per un Impost de Béns Immobles.

Extracte de la Resoluci6: DESESTIMA PER CORRECTA TRAMITACIO PERO
SUGGEREIX.

ATES.- Que sol-licitada que ha estat la corresponent informacio a Servei dingressos de
I’ Ajuntament de Matard, de la documentaci6 rebuda resulta:

1.- Que & 15 de juny de 2002 & Sr. F.S.P. sol-licita li siguin retornats una part de I'lBI de la
placa d'aparcament de la seva propietat, ingressats indegudament per error, en els exercicis 1995
a1998.

2.- Que aquest error va posar-se de manifest, I'any 1998, a partir d'una reclamaci6 expressament
presentada per J.R.L., motiu pel que durant els anys 1999 i 2000 va suspendre's e padré mentre
no saclarial'error en |'atribucié de percentatge de comunitat a algunes places d'aparcament

2.- Que aquestes a-legacions foren tramitades, amb l'informe del Técnic corresponent i de
I'Assessoria Juridica.

3.- Que la peticio del promotor de la queixa és desestimada per Decret de 30 de setembre de
2002, degudament notificada a l'interessat.

ATES.-- Que de la documentacid d'aguest expedient de queixa resulta la correcta tramitacio del
procediment aplicat per I'Ajuntament de Matard per a la peticié del ciutadd constant també les
respectives notificacions que se'n deriven.

ATES.- Que, respecte del fons, és a dir, € motiu de la denegacio de la devolucio dingressos,
hem d'informar, en primer lloc que no estem del tot d'acord amb es dos primers arguments, ja
gue tot i que les liquidacions fossin fermes i consentides, sempre son revisables, com aixi ha
estat en aquest cas, com tampoc entenem determinant € fet de que € ciutadano indiqués en €

Seu escrit que interposava recurs de revisié, doncs es tracta d'un error corregible, fins i tot
dofici. En segon lloc, a nostre entendre, tot i que € dret de devoluci6 prescriu, segons lallei,
as 4 anysi, per tant, € transcurs del termini de prescripcio (4 anys des de cada dia 1 de gener
de cada any) faria inviable accedir a la peticio dd Sr. F.S.P., perdo amb criteris d’ equitat, s ha
d entendre que aguest no podia demanar la devoluci6 fins que € propi Ajuntament li comunica
el nou valor, una vegada corregit |’ error, pel que e termini de prescripcié hauria de comencar a
comptar des d'aguest darrer moment.

Per tot aixo,

ACORDO: Desestimar la queixa presentada, en relacio a I’ expedient en € que se li denega la
devolucié dingrés indegut per 1.B.l. presentada e 15 de juny de 2002, per entendre que €
procediment aplicat per a la tramitacio de la seva ol licitud, Sajusta estrictament al legalment
establert.

Dd que sha exposat anteriorment es fa necessari,

SUGGERIR d Servei d'Ingressos de I’Ajuntament de Mataré que valori la possbilitat
d'interpretar I'aplicacio del termini de prescripcié des ddd moment en qué € ciutada va tenir

coneixement de I’ existéncia de I’ error, és a dir des de que aguest va ser corregit, notificant-se €
nou valor i, en consequiencia accedir ala devolucio sol licitada.

Aquest suggeriment esta pendent de resposta.
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SERVEI: COMPRESI|I CONTRACTACIONS

1 expedient de queixa 1 queixa admesa
pendent de resoldre

Exp. 43/02/0
Expedient obert d'ofici sobre I'operativa de les diligéncies de notificacio que reditza

I’ Ajuntament de Mataré.

Pendent de resoldre a |’ espera de rebre la informacié complementaia sol licitada a Servel de
Compresi Contractacions.
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SERVEI: SECRETARIA GENERAL

1 expedient de queixa 1 queixa admesa

1 desestimada amb recordatori

Exp. 38/02
Queixa per manca de resposta a una reclamacio patrimonial.

Extracte dela Resolucio: DESESTIMA | RECORDA DEURESLEGALS.

ATES.- Que primerament fou sollicitada informacio a Servei de Manteniment que va remetre's
a Servel de Servels Municipals a ser de la seva competéncia la recollida de voluminosos
acumulats a la via publica, en e que no constava la seva existencia ni cap avis, € 14 de febrer
d'enguany, a carrer Rossell6 nimero 79-83.

ATES.- Que sol-licitada que ha estat la corresponent informacié a Secretaria Generd, de la
documentaci 6 rebuda resulta:

1.- Que la reclamacié patrimonia presentada pe Sr. J.D.V. va comencar la seva efectiva
tramitaci6 @ 25 de juny de 2002, quan € Conseller Delegat de Serveis Centrals demana a agquell

corregeixi diversos defectes de la seva sol licitud.

2- Que en l'expedient, ha estat emés € corresponent informe técnic, atorgat e tramit

daudiénciad ciutadai practicada la prova proposada per aquest.

3.- Que, igualment ha estat dictada resolucio, de data 27 de desembre, en la que es desestima la
reclamacié del promotor de la queixa, per entendre que en la seva reclamacié no hi ha relacio

causa entre cap servel public i els danys reclamats i que e deure de conservecioé de la via
publica no pot entendre's tan extensivament com pretén e ciutadaafectat.

ATES.- Que del contingut de |’ expedient s ha d’ establir la deguda i correcta tramitacio, dins del
termini de sis mesos que determina la Llei de Procediment, de la reclamacié patrimonial
presentada pel promotor de la queixa, s bé és cert que des de la seva presentacio inicid, fins
que es decideix la sevainiciacio, ha transcorregut quatre mesos, retard més que considerable, tot
i que no ha provocat cap indefensi6 d ciutada

Per tot aixo,

ACORDO: Desestimar la queixa en relacio a I'expedient de reclamacio patrimonia per
entendre que, tot i que latramitacio siniciad 25 de juny de 2002, és a dir, quatre mesos després
de que & promotor la presentés a registre genera de I'Ajuntament, I'expedient sha tramitat dins
del termini de sis mesos que marca la Llei, sense que aquell retard hagi vulnerat cap dret o
provocat cap perjudici a ciutadg excepcié feta dd mer transcurs del temps, havent pogut

corregir defectes de la sol-licitud inicial, proposar i practicar prova i, iguament, disposa de la
possibilitat de reproduir la seva reclamacié davant la jurisdiccidé contenciosa, interposant €
corresponent recurs contra la seva desestimacio.

L'anterior decisi6 fa necessari,

RECORDAR a I'Ajuntament de Mataro I'obligacio de donar resposta a totes les peticions |

reclamacions dels ciutadans en e termini de temps més curt possible i, en tot cas, dins dels
terminis que marcalalLle.
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ORGANISME DE GESTIO TRIBUTA RIA DE LA DIPUTACIO DE BARCELONA

2001 - 1 expedient de queixa 1 queixa admesa

resolucié queixa admesa no tramitada per desaparicio causa.

2002 - 4 expedients de queixa 4 queixes admeses

resoluci6 queixes admeses 2 estimades amb recordatori.
1 estimada amb suggeriment pendent de resposta
1 pendent de resoldre

Exp. 88/01
Queixa per lamanca de resposta a la demanda d’ informaci6 sobre un embarg.

Extracte de la Resolucio: NO TRAMITADA PER HAVER DESAPAREGUT LA CAUSA

QUE LA VA MOTIVAR.

ATES.- Que en data 21 desembre de 2001 va ser registrada en aquesta Oficina, la queixa en
relacié a la fata de resposta rebuda a recurs interposat contra la diligencia d’ embargament

decretada per I'OGT en merits de I’ expedient executiu, instrui t per multes per infraccions de
circulacio imposades per I' Ajuntament de Matard

ATES.- Que amb posterioritat a la presentacié de la queixa, la propia interessada aporta
resolucio del Cap de la Unitat de Multes de I’ Organisme de Gestié Tribut&ia de la Diputacié de

Barcelona en qué s estima € recurs, entenent que ha transcorregut € termini de prescripcio de 3
mesos que preveu 'article 81 per tal de poder sancionar les infraccions i, en conseqgliéncia,

procedint-se adeclarar I’ extincié ddl deute.

ATES.- Que lainteressada reconeix que ja li han estat retornades les quantitats ingressades i que
per tant han desaparegut totes les causes que van motivar la presentacié de la queixa.

Per tot aixo,

ACORDO: Procedir al’arxiu de la queixa per desaparicio de la causa que lava motivar.

Exp. 15/02
Queixa per la notificacio d’ embargament de I’ habitatge que la queixant considera amenacadora
sense donar-li I’ opci6 al’embarg del compte corrent.

Extractedela Resolucié: ESTIMA | RECORDA DEURESLEGALS.

ATES.- Que, donades les circumstancies de la queixa, va sol-licitar-se directament la
corresponent informacio a Servel Juridic-Administratiu de la Via Publica, qui a la vegada va
demanar-la, a I'Organisme de Gestio Tributaria a tractar-se d'un Unic expedient d'execuci6 de
trenta denuncies per infraccio de trangit, resultant de la documentacio rebuda e seglient:

1.- Que I'expedient prové de la manca de pagament de trenta dentincies per infraccié de transit,
totes elles per estacionar sense tiquet horari o per excedir € seu limit.

2.- Que la Sra. P.D.M.M. no ha presentat mai cap al-legacié a les denuncies, ni formulat cap
recurs contrales diverses sancions.

3.- Que laUnitat de Multes de I'OGT va obrir expedient d'execucid a conseguiéncia de la manca
de pagament de les sancions imposades a la promotora de la queixa.

4.- Que latramitacio de I'expedient d'execucié sgusta a procediment legalment establert, s bé
no consta en la informacio rebuda, suposem que per oblit, la proviso de constrenyiment ni la
seva notificacio alainteressada

Oficinadel Defensor del Ciutadade Matar6 22
Informe anual 2002



ATES.- Que entre la documentacié entregada per la ciutadana en @ moment de presentar la
gueixa, es troba una carta de pagament del deute tributari, amb venciment al dia 26 de mar¢ de
2002 que, suposem satisfeta.

ATES.- Que la queixa presentada fa referéncia inicament a contingut de |la carta remesa per la
Unitat de Multes de I'OGT en la que sindica, literament, ala Sra. P.D.M.M., que en € cas de
no fer I'ingrés del deute, es veuran en I'obligacié de procedir al'embargament de I'immoble de la
Seva propietat, expressio que aguella considera amenagadora.

ATES.- Que fugint de tota mena d'interpretacions subjectives respecte del redactat de la carta, €
cert és que aquella manifestacio no respecta alo que disposa l'article 131.2 de la Llel Generdl
Tributaia i 112 del Reglament de Recaptacio que estableixen un determinat i concret ordre
d'embargament, ja que abans de procedir a I'embargament d'un immoble, sha d'actuar primer
contra diners en efectiu dipositats en comptes corrents, després vers els credits, valors i efectes
realitzables anteriors de curt termini i, més tard, contra sous, saarisi pensions.

ATES.- Que no consta en I'expedient Shagi portat a terme cap actuacio ni tramit per tal
d'esbrinar la solvéncia economica de la Sra. P.D.M.M. en les entitats bancaies de la ciutat, ni
tampoc per coneixer la seva situacio laboral, tot i que aguestes gestions haguessin resultat molt
f&ils, potser perque d text de la carta en qliestio plantgjava només una possibilitat.

Per tot aixo,

ACORDO: Estimar la queixa presentada en relacié a contingut de la carta de data 27 de febrer
de 2002, remesa per la Unitat de Multes de I'Organisme de Gestio Tributaria, ja que
l'advertiment de que en cas de manca de pagament del deute es procedira directament a
I'embargament de I'habitatge de la seva propietat, no respecta |'ordre d'embargament que
estableix laLle.

L'anterior decisié fa necessari,

RECORDAR a la Unitat de Multes de I'Organisme de Gestié Tributaria I'obligacio de
respectar, tant en les comunicacions que es remeten as ciutadans, com en la tramitacié dels
expedients en @ seu cas, I'ordre d'embarg que estableixen s articles 131 de la Llei General
Tributariai 112 del Reglament de Recaptaci6, acordant I'embargament dimmobles només quan
shagin esgotat les possibilitats d'esbrinament de béns que permet I'article 133 de la mateixa Llel
Genera Tributaria i una vegada constatada la inexistencia de diners en efectiu, credits, valors,
efectes 0 sou, salari i pensio.

Exp. 47/02
Queixa per la manca de notificacio i requeriment previ del rebut de la taxa de la brossa
domiciliaria.

Extractedela Resolucié: ESTIMA | RECORDA DEURESLEGALS.

1.-El Sr. M.V. C. va deixar transcorrer € termini voluntari de pagament de la taxa de brossa
domiciliaria corresponent a un habitatge de la seva propietat, motiu pel que € 14 de febrer de
2002 es dicta la provisio de constrenyiment corresponent.

2.-La notificaci6 d'aguesta decisié sSintenta una primera vegada, € 6 de mar¢ de 2002, a
dom