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LA SINDICA ALERTA QUE MES DEL 60 % DELS
SOL-LICITANTS D’UN PIS PUBLIC A BARCELONA SON
PERSONES AMB MOLTS POCS RECURSOS ECONOMICS

Més de 17.000 persones o families inscrites en el Registre d’habitatge cobren un maxim de
16.000 euros anuals

La defensora veu molt necessari posar en marxa un veritable pla de xoc per crear un parc
public de pisos i creu que en el darrer any s’ha ampliat I’escletxa social

Al llarg del 2012, Vila ha rebut 1.911 queixes, un 7,5 % més que I’any anterior, mentre que el
nombre de persones denunciants ha crescut un 37,5 %, fins ales 3.230 persones

Les reclamacions de transport public i circulacié, amb 336, sén el principal motiu de queixa,
i bona part sén contra sancions de TMB i pel projecte d’augmentar les tarifes del Bicing

L’accés a un allotjament digne és el principal problema per a moltes families barcelonines. |, el que
és pitjor, ’Ajuntament segueix sense posar en marxa un pla de xoc per afrontar I'abséncia cronica
d’habitatge social a la capital catalana tot i que cada cop €s més necessari. La sindica de greuges
de Barcelona, Maria Assumpci6 Vila, alerta que el 61,50 % dels sol-licitants d’'un pis public, 17.105
inscrits, s6n persones amb molts pocs recursos. Es tracta de persones o families que cobren com a
maxim 16.000 euros I'any.

Al llarg del 2012, la sindica ha rebut 1.911 queixes, un 7,5 % més que el 2011, quan es van
atendre 1.776 queixes. Del total de les reclamacions, 774 han estat assessoraments generals, i
1.137, entre les quals figuren 19 intervencions d‘ofici, han necessitat una intervencié técnica o
juridica. Aquest segon ambit inclou les actuacions més importants i complexes de la Sindicatura, i
son les que es classifiguen per materies, ja que molts dels casos acaben amb una decisié signada
per la defensora amb diferents recomanacions a I’Ajuntament. Les queixes han estat presentades
per 3.230 ciutadans, un 37,5 % més que 'any 2011.

Segons dades de qué disposa la sindica, a finals del 2012, el nombre de persones inscrites en el
Registre del Consorci de I'Habitatge de Barcelona per accedir a un pis public era de 27.813
persones, de les quals 3.762 cobren com a maxim uns 4.200 euros anuals, i 13.343 reben entre
4.000 i 16.000 euros anuals, en funcié del nombre de membres de la unitat familiar, segons els
barems utilitzats pel Consorci. Es evident que aquestes persones no poden accedir a un habitatge



en el mercat privat i han sol-licitat un pis public, pero la majoria de persones fa anys que esperen
una adjudicacio.

En el seu informe, la sindica fa constar que ha trobat a faltar la ferma voluntat politica per part de
I'Ajuntament de treballar perqué la gent tingui casa en lloc d’esperar eternament que el mercat
immobiliari s’autoreguli i solucioni el problema de la gent que no pot pagar-se-la. | tot apunta que el
Consorci de I'Habitatge, nascut per afavorir minimament una politica propia que prioritzi les
necessitats d’habitatge assequible i per a la joventut, no té capacitat de resposta a la majoria de les
27.000 sol-licituds inscrites al Registre.

Altres dels problemes detectats per la sindica en materia d’habitatge fan referéncia al projecte de
reforma del nou Reglament de sol-licitants per accedir a un pis public. El projecte obvia el
compromis del Reglament actual de fer una reserva, com a minim d’'un 10 %, per atendre les
persones i els col-lectius vulnerables. Vila també considera molt urgent elaborar el nou Reglament
per als sol'licitants d’'un pis emergéncia social que doni resposta a les situacions més greus. El
Reglament hauria de tenir en compte la situacioé de vulnerabilitat residencial de les persones que
perden, per diferents motius, I'habitatge i corren el risc de caure en I'exclusio social.

Més desigualtats

En opini6 de la defensora, les desigualtats socials han augmentat notablement a Catalunya i a
Espanya en el darrer any, més que en altres paisos europeus. Barcelona no s’escapa d’aquesta
situacié i sén molts els ciutadans que pateixen una situacié de pobresa cronica. | la manca
d’habitatge és el principal problema. La sindica diu que és molt preocupant la creixent necessitat
de lloguer assequible a Barcelona i veu molt necessari fer una major inversié en politica d’habitatge
social a un preu for¢a assequible. També creu que s’ha d’elaborar un pla de xoc per a la creacié
d’un veritable parc public de pisos. Vila ha rebut 80 queixes d’habitatge public o per desnonaments.

En termes generals, la sindica opina que el 2012 ha estat un any molt dur per a moltes persones.
L’Estat ha reduit les prestacions de la dependéncia i les ajudes al lloguer, i la Generalitat ha retallat
les subvencions a I'habitatge i ha restringit la renda minima. L’Ajuntament tampoc no ha assumit
les obligacions legals sobre el servei d’ajuda a domicili i no ha solucionat I'allotjament dels sense
llar. Vila considera que cada dia que passa s’amplia I'escletxa social que genera una societat dual
incompatible amb la dignitat humana i opina que s’ha de reprendre el cami cap al benestar social, a
partir de I'assignacio equitativa de recursos, amb I'objectiu d’assolir la igualtat entre tothom, tal com
preveuen la Constitucié i I'Estatut.

Queixes sobre I’Ordenanca de civisme

També en I'ambit social, la sindica ha rebut 26 queixes d’'immigracio. Els principals motius de
gueixa son els assentaments de col-lectius en exclusié social i nOmades, temes de integracio social
i reagrupacioé familiar d’estrangers, empadronaments i prostitucié (atencié social), tot i que aquestes
persones, juntament amb altres grups en risc d’exclusid, presenten un problema derivat de
I'aplicacié de I'Ordenancga de civisme. La sindica creu que I'Ordenanga resulta totalment ineficag
quan els sancionats sén persones vulnerables. Les multes dificilment es cobraran, perqué els
denunciats acostumen a ser insolvents, i tota la tramitacid6 suposa una carrega molt feixuga i
improductiva per a I'Administracié. En diferents resolucions, la defensora ha recomanat a
I’Ajuntament que faci una valoraci6 objectiva sobre I'efectivitat de 'Ordenanca en situacions d’estat
de necessitat. Ha proposat que es reforcin les actuacions preventives i es revisin els imports de les
sancions per tal d’adequar-los a la capacitat economica dels infractors de forma analoga al Codi
penal i a la situacio de crisi.

Vila ha emés aquestes recomanacions després d’estudiar algunes denlncies forca greus. Una de
les més importants és la d’un ciutada afganés, que es troba en situacié irregular a Espanya, i que
no pot tornar al seu pais perqué es veuria obligat a integrar-se en I'exércit. La impossibilitat de
trobar una feina fa que hagi de sobreviure dels minsos ingressos que obté de la venda ambulant
il-legal de productes no alimentaris. Des de I'any 2008, ha acumulat 177 sancions i té un deute amb



la hisenda municipal d’'uns 60.000 euros. Un altre cas supervisat és el d'un altre ciutada, també
afganés, que va ser multat 94 cops per venda ambulant, entre els anys 2009 i 2011, amb la curiosa
circumstancia que, en cap de les 94 butlletes de denudncia, hi figurava el nimero del passaport, és
a dir, la persona que presumptament havia comeés les infraccions no havia estat identificada
correctament. Arran de la intervencio de la sindica, I'Institut Municipal d’Hisenda va anul-lar les
sancions.

Es ineficag sancionar els col-lectius vulnerables

Els casos descrits son dos exemples molt clars de persones que, tot i estar en situacié de
vulnerabilitat, han estat sancionades desenes de vegades sense que els procediments
sancionadors hagin pogut prosperar. Vila creu que, sis anys després de I'entrada en vigor de
I'Ordenancga del civisme, i en la realitat complexa en qué vivim, caldria fer una reflexié sobre si
aquesta és prou efica¢ per aconseguir I'objectiu que la va motivar, i si no seria necessari apostar
més per un increment de les politiques preventives i assistencials. La defensora es mostra
partidaria d’'incrementar els recursos formatius ocupacionals becats que permetin canalitzar les
necessitats de subsisténcia de les persones immigrants mentre no disposin de permis de treball.

De fet, 'Ordenanga esta dotada d’'un component assistencial davant determinades conductes
associades a fenomens d’exclusié social, com la mendicitat, la prostitucié o la venda ambulant. La
norma diu que quan aquestes persones es comportin de manera incivica siguin reconduides als
Serveis Socials per a I'aplicacié de mesures assistencials en lloc d’altres de caracter punitiu. En
concret, pel que fa a les persones que es dediquen a la venda ambulant il-legal al carrer d’aliments,
begudes i altres productes, 'Ordenancga preveu un pla de reinsercié social i laboral per als afectats,
és a dir, la prohibici6 de determinades conductes pot ser un pont perque els serveis socials actuin
gracies a la mediaci6 d'una policia de caracter més assistencial i uns plans especials per a
determinats col-lectius.

Ara bé, el pla de reinsercid laboral i social disposa que, en el cas que les persones immigrades es
trobin en situacio irregular, no hi podran participar. La sindica estima que, tenint en compte que la
majoria de persones que es dediquen a la venda ambulant estan en situacié irregular, es pot
concloure que el pla de reinsercié no és util per al col-lectiu més ampli de ciutadans al qual s’hauria
de dirigir.

La sindica entén que s’han de dissenyar politiques d’insercié laboral per al col-lectiu de ciutadans
que no disposen d’autoritzacié administrativa de residéncia ni de treball, i aconseguir que, per la via
de l'arrelament social, puguin obtenir un treball que els dignifiqui sense la necessitats d’haver de
tornar als seus paisos d'origen. En aquest sentit, la sindica ha proposat a I'Ajuntament que, a
través del Pla d’assentaments, es concretin accions dirigides a facilitar, als estrangers que ocupen
naus en desus, la seva regularitzacié per la via de I'arrelament social a través de I'ocupacié en
cooperatives de treball i en empreses d’insercio laboral.

Manca de pagament de la Generalitat

Les queixes relatives als serveis socials municipals han estat 63. Bona part de les persones que
han presentat una queixa en I'ambit social ho han fet en alld que les preocupava més i que, en la
majoria dels casos, era I'habitatge, tot i que es tracta de persones que presenten també problemes
d’atencio social personalitzada i recursos basics. La dificultat per accedir a aliments basics, per
exemple, ha generat diverses reclamacions. Vila recorda que la satisfaccid de les necessitats
personals esta establerta com a prestacié reglada i que la decisi6 administrativa pot ser
recorreguda davant els tribunals. Cal garantir un acceés lliure als aliments basics a tota persona que
ho necessiti, sense restriccions injustificades.

En I'ambit social, la sindica creu que els problemes generats per les retallades imposades per la
Generalitat a la renda minima d’insercio i pel retard en el seu pagament estan portant moltes
families a una situacié de pobresa molt preocupant, i han obligat I'Ajuntament a fer un esforg



important, al llarg del 2012, i que s’ha concretat en un 8% més del pressupost per atendre les
necessitats basiques.

Per tal de garantir la subsisténcia de les persones més necessitades, la sindica proposa la creacio
d’'una renda garantida de ciutadania per a aquelles families sense recursos que els asseguri una
vida digna, tal com preveu l'article 24 de I'Estatut, i que es vetlli per la qualitat dels serveis d’atencid
domiciliaria i de menjador externalitzats, per tal d’evitar la delegacié de responsabilitats de
I’Administracié, i que els técnics municipals exerceixin un control i una supervisié de les empreses
molt acurats.

Pel que fa a les persones sense llar, la situacid s’esta agreujant tant al carrer com en els
assentaments, sense cap mena de condicions higiéniques ni de seguretat. La sindica creu que la
intervencié social amb les persones que poden quedar-se sense mitjans econdmics i socials hauria
de ser una prioritat per evitar que esdevinguin un problema cronic i que apareguin malalties propies
de I'exclusié social. En aquesta linia, Vila ha recomanat un abordatge extraordinari de la situaci6 de
les persones sense llar amb un pla especific d’actuacié que faci una radiografia completa del perfil i
les necessitats d’aquestes persones i que es busquin les alternatives adients.

Millorar I'eficiéncia economica del Bicing

El capitol que més queixes ha generat a la sindica ha estat el del transport public de viatgers i
circulacié, amb 336. Bona part d’aquest creixement té a veure amb les 122 denuncies rebudes pel
Bicing fins al 31 de desembre, la majoria contraries al projecte d’augmentar el preu del servei un
116 %. En opini6 de Vila, es tracta de reclamacions que estan clarament relacionades amb la
situacioé de crisi.

La defensora ha tramitat les queixes en un Unic expedient i ha conclds que el Bicing necessita
millorar la qualitat del servei i la seva eficiencia economica, amb un major control de les despeses
extres i I'adequacié de les tarifes, que, en cas d’apujar-se, hauria de ser de manera gradual i
ponderada. L'informe conclou també que els aspectes positius del transport en bicicleta justifiquen
una subvencié del seu cost, i que aquesta hauria de ser ponderadament superior a la dels
transports motoritzats que consumeixen energia no renovable.

Entre els suggeriments que Vila ha fet arribar a I'Ajuntament per millorar I'is del Bicing, hi figuren
un abonament familiar que inclogui els adolescents des dels 14 anys, bonificar els usos de pujada i
estudiar la gradacié per minuts, en lloc d’establir un cost fix, com ara, dels viatges superiors a la
primera mitja hora.

Reclamacions contra les sancions de TMB

La sindica ha rebut, concretament, 65 queixes que fan referéncia a transport public (sense tenir en
compte el Bicing). Un nombre important, 51, sén sobre sancions imposades pels interventors de
TMB al bus i al metro. Entre els motius de queixa que exposen els ciutadans, hi figuren problemes
amb les targetes o amb les maquines validadores, amb la conseqiiéncia que el viatge no queda
registrat i 'usuari té moltes dificultats per provar la seva innocéncia. També s’han supervisat casos
en que els inspectors no informen verbalment de la possibilitat de pagar la sancié immediatament
amb un descompte del 50 %, de persones jubilades que viatgen amb la T-4 sense dur al damunt la
documentacié acreditativa obligatoria, i de crear falses expectatives en I'usuari que se i retirara la
sancio. Vila considera que, a banda que hagin augmentat els controls i es posin més sancions, els
ciutadans també presenten més recursos per les dificultats economiques que pateixen.

Dels casos investigats, Vila creu que hi ha persones, com dones de mitjana edat o jubilats, que
responen a un perfil de gent que presenta un dubte raonable sobre la voluntat d’utilitzar el transport
public sense pagar, i ha fet arribar diferents recomanacions a TMB. Entre altres mesures proposa
millorar la informacié sobre les condicions d’Us del servei, el procediment de control, el procés
d’'imposicio de la percepcié minima i el posterior procés sancionador. La sindica també apunta que



s’hauria de revisar la normativa per tal de diferenciar el tractament de I'is fraudulent del transport
dels casos d’un simple Us irregular per error o omissié justificable, i proposa introduir en la llei les
circumstancies atenuants, la reincidéncia i la possibilitat de fer advertiments previs.

La sindica recorda l'obligacié dels interventors d’informar les persones de la possibilitat de pagar la
sancié6 amb una bonificacié del 50 %, i ha recomanat que s’estudii que aquests pagaments es
puguin fer amb targeta de crédit perqué I'import a pagar amb bonificacié és de 50 euros i no tothom
els porta. Ara, molt pocs equips d’inspectors disposen de la tecnologia necessaria, i en la majoria
de casos només s’accepta diner en efectiu. També aposta per millorar els mecanismes i sistemes
de registre de les validacions dels titols de transport per evitar dubtes en I'acreditacié i garantir el
bon funcionament de les maquines validadores, aixi com per estudiar la possibilitat d’introduccio
d’'una fotografia en el cas de la targeta rosa (T-4), amb la pertinent modificacié de I'Ordenanca, que
esvaeixi els dubtes sobre la identificacié de l'usuari en cas que no porti més documentacio.

Un miler de ciutadans, molestos amb el soroll nocturn

En els darrers anys, la defensora dels barcelonins ha rebut un nombre considerable de queixes de
ciutadans molestos pels problemes derivats d’activitats d’oci nocturn. L’any 2012 ha estat
especialment problematic i la defensora ha rebut 42 queixes per I'Gs i el manteniment de I'espai
public. La particularitat d’aquest any és que s’han disparat les reclamacions col-lectives, amb més
d’'un miler de signatures de ciutadans critics amb la inaccié municipal. De fet, en alguns punts de la
ciutat el problema ha esdevingut cronic o porta cami de fer-ho, com en algunes places de Gracia,
el carrer de Blai i altres zones del Poble-sec o el Triangle Ludic del Poblenou.

La sindica diu que és obligacié de I’Ajuntament garantir el dret al descans i sosté que les situacions
d’abordatge descrites necessiten intervencions especifiques des del territori afectat, per6 amb una
visio de ciutat i amb recursos de ciutat, i cal que es compti amb la participacié i col-laboracié dels
diferents agents implicats per resoldre el problema, com sén els veins, els joves, els promotors dels
locals d’oci, la Guardia Urbana, la Generalitat de Catalunya o el Ministeri de I'Interior.

Sobre aquesta qlestid, la sindica opina que, per resoldre el problema, cal posar especial émfasi en
els titulars dels locals d’oci que promouen activitats incompatibles amb el descans dels veins, tant
perqué no es respecten els horaris com pel condicionament inadequat o insuficient dels locals.
També cal perseguir amb insisténcia les xarxes il-legals que promouen de manera sistematica la
venda de begudes alcoholiques a la via publica. Els greuges que es generen no afecten solament
la ciutadania sind també els altres titulars de llicéncia que esmercen temps i diners per respectar la
normativa.

Les recomanacions que ha fet la defensora en aquest camp s6n un major control de les activitats
sotmeses a llicéncia municipal, detectar i sancionar les conductes inciviques especialment quan
aquestes generen sorolls i bruticia, potenciar I'abordatge integral d’aquestes problematiques
mitjancant grups de treball en els quals estiguin representats els diferents col-lectius implicats,
posar en marxa programes especifics a les zones en les quals el problema és cronic, posant
especial émfasi en les accions contra els venedors il-legals organitzats, els comercos que els
proveeixen i els reincidents. També ha suggerit estudiar la possibilitat que els locals d’oci nocturn
implicats es facin carrec d’'una part de les despeses de les conductes inciviques i vandaliques dels
seus clients.

Embargament del compte bancari

Al llarg del 2012, la sindica ha tramitat 52 queixes sobre procediments administratius. D’aquestes
reclamacions, 39 son de barcelonins molestos perqué desconeixien I'existéncia d’'una sancié ferma
en materia de transit fins que no van rebre la comunicacié d’embargament o la informacio, de la
seva entitat bancaria, de la retencié de I'import econdomic. Aquest fet, aixi com que durant els
darrers anys la defensora ha supervisat cada any més de 20 reclamacions per aquesta qlestio, va
motivar I'obertura d’'una actuacié d’ofici amb I'objectiu d’assegurar que I'’Administraci6 municipal



persegueixi de forma adequada les infraccions en matéria de disciplina viaria sense que la garantia
dels drets ciutadans no provoqui la impunitat de les conductes infractores.

Les conclusions de I'estudi posen en evidéncia que I'activitat notificadora de I'Institut Municipal
d’Hisenda és prou eficient i ajustada a les bones practiques administratives i no es pot afirmar que
la seva actuacié, meés enlla de I'existéncia d’errors materials o algunes disfuncions, afecti de forma
negativa els drets dels ciutadans. Amb tot, la defensora ha fet arribar diferents recomanacions a
I'Institut. Una de les propostes és que el segon intent de naotificacio es faci cap al capvespre, tenint
en compte els horaris de vida laboral i familiar més comuns, i que s’intensifiqui I'intercanvi de dades
entre administracions publiques i dins el mateix Ajuntament, per tal de localitzar I'adreca idonia de
notificacié. En aquesta linia, ha proposat incorporar, en el tramit de nou empadronament o
modificacié d’aquest, I'autoritzacié del ciutada per comunicar a la DGT la nova adrega o advertir
que I'Ajuntament en podra fer iUs amb aquesta finalitat. Vila també ha suggerit regular I'is de les
busties comunitaries i estudiar la possibilitat de regular la notificacid per telefon.

Processos més participatius

La sindica vol deixar també constancia de la importancia de la participacio social en la concrecié de
la politica ciutadana i que aquesta pot ser més real i efectiva. Els consells de participacio, les
audiencies publiques i les consultes ciutadanes s6n bons exemples de participacié ciutadana.
Pero, perque es pugui parlar de democracia participativa, aquests espais s’han de dotar de
recursos i instruments que assegurin processos deliberatius reals, la incorporacié de les propostes
ciutadanes en les politiques publiques i 'adopcié de compromisos i el seu compliment. El malestar
dels veins respecte del futur del parc Giell o la reforma del Port Vell de la Barceloneta no sén bons
exemples d’un govern que creu en la participacio ciutadana. L’ambit de la participacio ciutadana,
I'atencio al public i la comunicacié publica ha generat 51 queixes a la sindica.

La ciutadania demana cada cop més un replanteig de les seves relacions amb el govern, i formes
de participacié que influeixin en la transformacié de la ciutat. Tot i aix0, la consulta als veins sobre
assumptes que els afectin no és encara una metodologia ben desenvolupada a Barcelona. L’unic
exemple important el trobem en la consulta que es va fer per a la reforma de la Diagonal I'any
2011. Tot i ser un focus d’enfrontament politic i d’haver estat questionada, la sindica creu que va
ser un exercici de democracia en el qual es va acceptar el veredicte de la ciutadania.

Vila ha conclos que cal avancar en férmules que permetin construir pressupostos participatius, amb
un percentatge decisori del Consell de Ciutat, perqué com més gran sigui la participacio ciutadana
en la transformacié de la ciutat, més gran sera la legitimitat de les politiques publiques. També
opina que cal desplegar, a nivell de districte, normes de participacié directa de la ciutadania en els
projectes d’equipaments de serveis basics, culturals i artistics.

Bonificacié de la plusvalua amb efectes retroactius

La greu crisi econdomica fa aflorar conflictes fins ara emmascarats per I'euforia econdmica: la
dependéncia econdmica de la construccio, el finangament del sector public, el volum i la
importancia del frau fiscal i les nefastes practiques del sector financer. El mal moment, combinat
amb la irresponsabilitat en I'atorgament i acceptacié de préstecs amb garantia hipotecaria per a la
compra d’habitatges, ha provocat el greu problema social per I'increment extraordinari de la pérdua
d’habitatges de primera residéncia en execucio d’'una normativa hipotecaria obsoleta.

A la vegada, aquesta situacié ha fet aflorar un altre problema, que és el cobrament de I'impost de la
plusvalua. La normativa pressuposa que qui es despren d'un pis ho fa per lliure decisié i que el
valor dels immobles s’incrementa any rere any, aixi com que qui ven sempre obtindra un guany.

El fet que els afectats per 'impagament d’un crédit hipotecari haguessin de pagar la plusvalua va
fer intervenir la sindica. Cinc mesos abans que I'’Ajuntament aprovés una série de mesures per
pal-liar aquesta injusta situacid, Vila ja es va dirigir al consistori per demanar-li ajuts per evitar el
cobrament de I'impost als desnonats. Finalment, el 5 de desembre, 'Ajuntament va aprovar la



bonificacié de I'impost als afectats, pero, segons Vila, la mesura és insuficient perqué no preveu
I'efecte retroactiu des de l'inici de la crisi.

D’altra banda, la sindica considera que el cobrament d’aquest impost s’ha de vincular a un
increment real i efectiu del valor del terreny, per tal de trencar, d’aquesta manera, 'automatisme en
el seu calcul. En aquest sentit, Vila fara arribar el seu informe a la Defensora del Pueblo, Soledad
Becerril, per si considera oport( presentar un recurs per una possible inconstitucionalitat de la Llei
reguladora de les hisendes locals en allo que fa referéncia a la forma de calcul i aplicacié de
'impost de la plusvalua.

La resta de queixes per matéries que han necessitat una intervencié tecnica i juridica son
urbanisme (73), medi ambient (88), llibertat civica i seguretat ciutadana (85), accessibilitat (21),
activitat economica i hisenda municipal (86), funcié publica (11), salut (18), educacio i esport (27) i
altres (78), entre les que s’inclouen les no competencials.

La defensora vol destacar també que en el darrer exercici ha obert 19 intervencions, algunes de les
quals encara es troben en procés de tramitacié. Les més importants han estat sobre la supressio
del registre de parelles de fet, la modificaci6 de I'Ordenangca en materia de prostitucio, la
degradacio i el deteriorament del Teatre Arnau, el Bicing, i els desnonaments i I'actuacié de
I’Administracié per fer front a la problematica de I'habitatge.

Els ciutadans que més queixes han presentat sén de I'Eixample (en un 15,39% dels casos), seguit
dels veins de Ciutat Vella (10,90%) i dels que viuen a Sants-Montjuic (10,29%). Per contra, la zona
de la ciutat de la qual menys reclamacions s’han rebut és Les Corts (3,07%). Aquesta any, Vila ha
supervisat un 13,10% de queixes de ciutadans d’altres municipis, principalment de [I'Area
Metropolitana, que majoritariament han tingut algun problema amb I'’Ajuntament de Barcelona. Els
organs municipals que han comportat més denlncies han estat I'Institut Municipal d’Hisenda
(17,06%) i Mobilitat (13,28%), i els que menys, l'Institut Municipal d’'Urbanisme i I'Institut Municipal
d’Assisténcia Sanitaria (ambdds, el 0,08%).



