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PROJECTE DE L’OFICINA DEL DEFENSOR DEL CIUTADÀ DE L’AJUNTAMENT DE MATARÓ

1. Introducció

La totalitat de les forces polítiques representades a l’Ajuntament de Mataró portaven en els seus respectius programes electorals la instauració de la figura del Defensor del Ciutadà en aplicació del Reglament de Participació Ciutadana, aprovat per unanimitat en el passat mandat.

L’Ajuntament és la institució més propera al ciutadà, l’òrgan de govern més immediat on recórrer per a buscar solucions als problemes i, per a molts, l’únic punt de referència administratiu. Segurament perquè des de l’Administració Local s’ha donat resposta a les demandes veïnals malgrat les dificultats, unes institucions sense suficients recursos econòmics que han hagut de fer front a les mancances més elementals. Durant més de vint anys els ajuntaments han aconseguit moltes millores i s’ha donat fluïdesa a la participació ciutadana, símptoma de la voluntat democràtica municipalista. 

D’altra banda, l’actitud dels ciutadans era abans de despreocupació envers el funcionament de les administracions públiques, però ara són cada vegada més actius a favor de la seva millora. Els ciutadans volen que les empreses i serveis municipals funcionin a la perfecció. En aquest context, es fan necessàries noves relacions entre l’Ajuntament i els ciutadans, noves formes per garantir l’eficàcia i que permetin la participació, fent de l’administració municipal un servei proper a la gent. 

L’Ajuntament de Mataró no és aliè a aquest procés i ha actuat de forma proactiva, situant-se en tot moment en la perspectiva del ciutadà per poder atendre millor les seves demandes, coneixent a fons el que pensen i esperen. La figura del Defensor del Ciutadà se situa en aquesta voluntat de que el centre de l’actuació Municipal siguin els ciutadans.

2. Projecte d’actuació

2.1. Funcionament

El personal adscrit a l’oficina atendrà les consultes i visites, tant personals com telefòniques, i rebrà la documentació que se li adreci, registrant-la i acusant-ne recepció. 

L’oficina disposarà d’un registre especial de les queixes rebudes que podrà ser consultat pels regidors i les regidores.

L’horari d’atenció al públic serà de dilluns a divendres de 9 a 14 hores i de 17 a 19 hores. 

El període anual de vacances es farà coincidir amb el mes d’agost.

2.2. Actuació del Defensor del Ciutadà

Qualsevol persona física o jurídica es pot adreçar al Defensor del Ciutadà, per sol·licitar-li la seva actuació. Ha de tenir un interès legítim respecte l’objecte de la queixa la qual ha de ser presentada per escrit i ha d’anar acompanyada dels documents que puguin servir per aclarir el cas, han de referir-se a un expedient o actuació administrativa concreta prèvia.

La documentació que es presenti s’haurà de registrar en el registre del Defensor i se n’haurà de lliurar acusament de recepció a la persona interessada.

No es poden adreçar al Defensor del Ciutadà aquelles persones amb dependència funcionarial, laboral o contractual de l’administració municipal en qüestions relatives a l’àmbit de les relacions laborals o contractuals.

El Defensor no podrà investigar aquelles queixes o reclamacions l’objecte de les quals es trobi pendent de resolució judicial, ni quan la reclamació administrativa davant l’administració municipal està en tràmit.

No podrà admetre queixes anònimes, de mala fe, mancades de fonament, les de caràcter privat, les que comportin perjudicis al dret legítim de terceres persones ni aquelles en les que el denunciat no sigui l’Ajuntament de Mataró, organismes autònoms, empreses municipals o concessionàries.

Tampoc pot admetre qüestions relatives al funcionament dels òrgans municipals, en especial les de caràcter polític.

En cas de ser rebudes queixes relatives a actuacions d’altres administracions, es remetran al Defensor o Síndic corresponent informant-ne a l’interessat.

Les queixes poden ser tramitades o rebutjades, en aquest darrer cas, ho comunicarà a l’interessat mitjançant un escrit motivat.

Havent estat admesa la queixa a tràmit, el Defensor del Ciutadà ho comunicarà a la persona interessada i estudiarà les mesures que consideri oportunes i podrà informar l’Alcalde, o bé el Regidor/a afectat perquè en el termini de quinze dies emetin informe escrit. També podrà demanar informe respecte a l’expedient referit a la queixa per tal de valorar la seva procedència.

Si la queixa afecta la conducta de persones de l’Ajuntament, el Defensor del Ciutadà ho comunicarà a l’Alcalde o el Regidor/a delegat corresponent i sol·licitarà a la persona afectada que li trameti l’informe i la documentació que calgui.

Si en el desenvolupament de les seves funcions s’observen indicis d’infraccions disciplinàries o de conductes delictives, el Defensor del Ciutadà ho comunicarà a l’òrgan competent.

El Defensor del Ciutadà ha d’informar del resultat de les investigacions a l’autor de la queixa, a la persona al servei de l’Administració afectada i a l’organisme en relació amb el qual s’ha formulat la queixa.

Anualment, abans del dia 31 de març, el Defensor del Ciutadà ha de presentar al Ple de l’Ajuntament un informe de les seves actuacions durant l’any natural anterior , en el qual ha de constar-hi: 

· El nombre i la mena de les queixes formulades.

· Les queixes rebutjades, les que es trobin en tràmit i les ja investigades amb el resultat obtingut, i també els fets que les varen causar.

D’altra banda, el Defensor del Ciutadà podrà formular en el seu informe els suggeriments que estimi adients, en concret, recordar els deures legals quan s’hagin infringit, suggerir determinats criteris d’interpretació jurídica, o recomanar la modificació normativa per tal d’adequar-la a les de jerarquia superior. També podrà denunciar les persones, àrea, departament o òrgans que obstaculitzin l’exercici de les seves funcions.

El Defensor del Ciutadà pot presentar també informes extraordinaris quan ho requereixi la urgència o la importància dels fets que motiven la seva intervenció.

El Ple de l’Ajuntament podrà sol.licitar la intervenció del Defensor del Ciutadà per a una qüestió determinada.

3. Recursos de l’Oficina del Defensor del Ciutadà

3.1. Composició

Estarà integrada per: el Defensor, un ajudant i l’administració-secretaria.

3.1.1. Defensor del Ciutadà:

Per a poder ésser elegit Defensor del Ciutadà hom ha de ser veí o veïna de Mataró, major d’edat i gaudir del ple ús dels drets cívics i polítics, essent incompatible la condició del Defensor del Ciutadà amb qualsevol mandat representatiu i amb càrrec polític o funció administrativa al servei de l’Ajuntament, organismes autònoms, empreses amb participació municipal o d’altres administracions públiques. S’exceptua de les incompatibilitats assenyalades, la presidència de la Junta Local d’Arbitratge.

Igualment, al Defensor del Ciutadà li serà d’aplicació el règim d’incompatibilitats per contractació o realització d’activitats professionals davant l’Ajuntament, que corresponen als càrrecs electes de l’Ajuntament.

El Ple de l’Ajuntament és qui nomena i cessa el defensor per majoria de 4/5 parts del nombre legal de membres de la corporació.  El cessament es pot produir per renúncia, extinció del mandat, incapacitat o inhabilitació, processament en un sumari penal, o destitució per la mateixa majoria que el nomenà.

El seu mandat és de 4 anys. I la durada dels mandats del Defensor del Ciutadà no superara dos mandats corporatius.

L’acord de nomenament del Defensor del Ciutadà determinarà el nivell exigible a la seva tasca, els mitjans que se li assignen i les compensacions econòmiques que puguin correspondre-li.

El Defensor actua a sol·licitud de qualsevol persona física o jurídica que presenti una queixa en assumptes en què l’actuació de l’Administració Municipal, els seus organismes autònoms, societats municipals o concessionaris dels serveis públics, hagin pogut produir una vulneració dels seus drets – retards, errors o arbitrarietats, inexecució de resolucions, tracte indegut als ciutadans, insuficient motivació de les resolucions, … - i que demostri un interès legítim relatiu a l’objecte de la queixa. 

Totes les actuacions del Defensor són gratuïtes i no és necessària l’assistència de cap advocat ni de cap procurador. 

Les resolucions del Defensor adoptaran la forma de recomanació i podrà proposar fórmules de conciliació entre les parts afectades. Aquestes resolucions no poden anul·lar ni modificar actes administratius ni poden ser objecte de recurs de cap mena.

El Defensor del Ciutadà garantirà l’atenció personal i mitjançant entrevistes concertades les sol·licituds que, en aquest sentit, se li adrecin. 

La seva dedicació setmanal serà de 15 hores, en horari flexible, distribuïdes en funció de les necessitats de l’oficina del Defensor.

La compensació econòmica que se li assigna s’equipara a l’aprovada pel Ple en concepte de retribució per dedicació parcial dels regidors de la corporació, despesa que anirà a càrrec de l’Ajuntament de Mataró.

El Defensor exercirà les funcions de direcció i coordinació del personal adscrit a la seva oficina.

3.1.2. Ajudant del Defensor:  

L’ajudant del Defensor del Ciutadà donarà suport al Defensor del Ciutadà en l’exercici de les seves funcions, estarà integrat en la seva oficina i el seu nomenament, règim de contractació i dedicació serà fixat per l’Ajuntament de Mataró a proposta del Defensor.

3.1.3. Administració-secretaria:

 Integrada per personal del propi Ajuntament, adscrit a l’Oficina, amb experiència i coneixement del funcionament i organització de l’Ajuntament de Mataró per tal de garantir el bon funcionament de l’oficina. El Defensor del Ciutadà, intervindrà en la selecció del personal que ocuparà aquest lloc de treball.

La seva tasca estarà caracteritzada per una total independència respecte de l’Ajuntament, restant només sotmesa a la potestat de control i ordres del Titular de l’Oficina.

També és condició indispensable que la seva actuació estigui guiada per la discreció i el secret professional en el que s’empara el Defensor del Ciutadà.

El còmput setmanal de la jornada laboral d’aquest lloc de treball serà de 36 hores i 15 minuts, en jornada partida.

3.2. Emplaçament:

Estarà situada en un local facilitat per l’Ajuntament, essent autònom de les oficines i serveis de l’Ajuntament, situat en una zona cèntrica, amb accés fàcil i sense barreres arquitectòniques.

3.3. Mitjans materials:

L’Ajuntament equiparà l’oficina del Defensor amb els serveis, el mobiliari i els materials adequats, així com amb la corresponent dotació pressupostària per a la seva activitat; també la dotarà dels sistemes de climatització necessaris, i un bon sistema de comunicació telefònica i de fax, instal·larà un equip informàtic independent de la xarxa de l’Ajuntament, però amb facilitat per a connectar-s’hi, amb un programa informàtic específic de registre de queixes que serà d’ús intern per a l’oficina, una base de dades jurídica, un compte de correu electrònic, i una pàgina web. A més se li facilitaran els textos legals i les publicacions necessàries. 

4. Fonaments legals

La institució del Defensor del Ciutadà està regulada en el capítol cinquè del R.O.M.  articles 95, 96, 97 i 98, i els articles 22, 23, 24 i 25 del Reglament de Participació Ciutadana:

Reglament Orgànic Municipal

CAPÍTOL CINQUÈ

El Defensor del Ciutadà


Article  95.  Definició.-

1. El Defensor del Ciutadà de Mataró és una institució que té per missió  vetllar pels drets dels ciutadans amb relació a l'actuació de l'Administració municipal i dels organismes que en depenen. Amb aquesta finalitat, estudia les queixes que se li presentin.

2. El Defensor del Ciutadà compleix les seves funcions amb independència i objectivitat, examina  i resol  les queixes formulades.

3. L'Administració municipal, i en general  tots els organismes i empreses depenents de l'Ajuntament, auxiliaran amb caràcter preferent i urgent al Defensor del Ciutadà en les seves tasques, per la qual cosa tindrà accés a tots els expedients municipals.

4. El Defensor del Ciutadà informa anualment al Ple de la Corporació de les seves  actuacions presentant l'informe corresponent.


Article  96.  Nomenament i cessament.-

1. El Defensor del Ciutadà és elegit i  cessat pel Ple de la Corporació per majoria de les 4/5 parts, del nombre legal de membres de la Corporació. El seu mandat és de quatre anys coincidint amb el mandat corporatiu, però seguirà exercint  les funcions del seu càrrec fins al nomenament del seu successor.

2. Per a poder ésser elegit Defensor del Ciutadà hom ha d'ésser veí de Mataró, major d'edat i gaudir del ple ús dels drets cívics i polítics, essent incompatible la condició de Defensor del Ciutadà amb qualsevol mandat representatiu i amb càrrec polític o funció administrativa al servei de l'Ajuntament, organismes autònoms, empreses amb participació municipal o d'altres administracions públiques. S'exceptua de les incompatibilitats assenyalades, la presidència de la Junta Local d'Arbitratge.

3. L'acord de nomenament del Defensor del Ciutadà determinarà el nivell de dedicació exigible a la seva tasca, els mitjans que se li assignen i les compensacions econòmiques que puguin correspondre-li.

4. El  Defensor del Ciutadà de Mataró no està subjecte a cap mandat imperatiu. No rep instruccions de cap autoritat i compleix les seves funcions amb autonomia i segons el seu criteri.


Article  97.  Procediment d'actuació del Defensor del Ciutadà.-

1. Pot adreçar-se al Defensor del Ciutadà per sol.licitar-ne la seva actuació, qualsevol persona física o jurídica que demostri un interès legítim relatiu a l'objecte de la queixa, sense restricció de cap mena, excepció feta d'aquelles persones amb dependència funcionarial, laboral o contractual de l’administració municipal en qüestions relatives a l'àmbit de les relacions laborals o contractuals. Les queixes es presentaran per escrit acompanyades dels documents que puguin servir per aclarir el cas.

2. Totes les actuacions del Defensor del Ciutadà són gratuïtes per a la persona interessada, i no és necessària l'assistència de cap advocat ni de cap procurador.

3. El Defensor del Ciutadà ha de registrar i acusar recepció de totes les queixes que se li formulin, que pot tramitar o rebutjar; en aquest darrer cas ho ha de comunicar a l'interessat mitjançant un escrit motivat. El Defensor del Ciutadà no pot investigar les queixes o reclamacions l'objecte de les quals es trobi pendent de resolució judicial.

4. Hi haurà un registre especial de les queixes rebudes a l'oficina del Defensor del Ciutadà on podrà ser consultat pels regidors.

5. El Defensor del Ciutadà ha de vetllar perquè l'Administració municipal resolgui en el temps  i la forma adient  les peticions i els recursos que li han estat formulats o presentats.

6. Quan la queixa és admesa a tràmit, el Defensor del Ciutadà ho comunicarà a l'interessat i estudiarà les mesures que consideri oportunes i podrà informar l’Alcalde o el Regidor afectat perquè dins de quinze dies emetin un informe escrit.

7. Si la queixa afecta la conducta de persones al servei de l'Ajuntament, el Defensor del Ciutadà ho comunicarà a l'alcalde o al regidor delegat corresponent i sol·licitarà a l'afectat que li trameti l'informe i la documentació que calgui.

8. Si en el desenvolupament de les seves funcions s'observen indicis d'infraccions disciplinàries o de conductes delicitives, el Defensor del Ciutadà ho comunicarà a l'òrgan competent.

9. Les resolucions del Defensor del Ciutadà adopten la forma de recomanació. En virtut d'això, no pot modificar ni anul·lar actes administratius, encara que pot proposar fórmules de conciliació entre les parts afectades. Aquestes recomanacions tampoc no poden ser objecte de recurs de cap mena, sense perjudici d'aquells que procedeixin contra la resolució o actuació que hagi originat la seva intervenció.

10. El Defensor del Ciutadà ha d'informar del resultat de les investigacions a l’autor de la queixa, a la persona al servei de l'Administració afectada i a l'organisme en relació amb el qual s’ha formulat la queixa.


Article  98.  Relacions amb el Ple Municipal.-

1. Anualment, abans del dia 31 de març, el Defensor del Ciutadà ha de presentar al Ple de la Corporació un informe de les seves actuacions durant l'any natural anterior, en el qual ha de constar-hi:

a) El nombre i la mena de les queixes formulades.

b) Les queixes rebutjades, les que es trobin en tràmit i les ja investigades amb el resultat obtingut, i també els fets que les varen causar.

2. D'altra banda, el Defensor del Ciutadà podrà formular en el seu informe els suggeriments que consideri adients, així com denunciar les persones, àrea, departament o òrgans que obstaculitzin l'exercici de les seves funcions.

3. El Defensor del Ciutadà pot presentar també informes extraordinaris quan ho requereixi la urgència o la importància dels fets que motiven la seva intervenció.
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