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1
L'activitat de la Defensora

| Quatre anys sense titular, abans i després.

El mes de febrer de 2016 es varen complir 4 anys sense titular a la instituci. Des de la mort del
senyor Miquel Llado, els grups municipals responsables no havien nomenat ningu al capdavant de
I'oficina. El motiu: la manca de consens i la voluntat de dur endavant una proposta que comptés amb
la unanimitat dels partits amb presencia al Ple.

Evidentment, tots els terminis previstos pel Reglament que regula el funcionament de I'oficina es
varen superar i I'oficina de I'Oficina de la Defensora va esdevenir amb la seu vacant al llarg de tota la
legislatura passada i més d'un any d'aquesta. Els noms sobre la taula, fins i tot els que varen
transcendir a I'opinié publica, no arribaren a materialitzar-se cap nomenament fins el mes de juliol de
2016.

Al llarg d'aquests 4 anys i 5 mesos, la tasca a I'oficina es va mantenir amb la maxima diligéncia tenint
en compte que la seu estava vacant i que algunes de les competencies son exclusives de la persona
que ocupa el carrec. L'ombra de la possible desaparicié de I'entitat en I'horitzé i la progressiva
reduccié de la plantilla, de 4 a 1 persona, auguraven un futur incert.

Aixi, doncs, I'oficina de la Defensora ha viscut un procés de resiliéncia en que es va optar per atendre
a la ciutadania fins on les circumstancies i la normativa ho permetien. N'és un exemple I'informe
sobre les necessitats de persones sense sostre presentat, en data 24 de juny de 2016, al limit de les
competéncies a la Comissio especial de Drets de la ciutadania ja que es podria considerar comparable
a una Recomanacio6 pero sense el mateix format atés que sols un Defensor/a pot emetre aquest tipus
de document.

I'si I"any 2009 es va qualificar a la memoria com I'any de la consolidacié o el 2010 el de la proximitat,
aquests 1630 dies, entre el 10 de febrer de 2012 i el 28 de juliol del 2016, han estat els anys de la
resiliéncia, prova inequivoca de les conviccions de les persones que al capdavant de |'oficina han fet
tot el possible per mantenir operativa la institucio.

Al llarg d'aquest temps, I'Oficina de la Defensora ha estat testimoni de les urgéncies que moltes
persones i entitats han patit a causa de les dificultats socioecondomiques del moment i com han
dipositat la seva confianca en I'Oficina de la Defensora. Algunes qgliestions han estat greuges menors
perd també han comparegut persones que estaven a punt de perdre els seus habitatges. Als uns i als
altres se'ls ha donat sempre la millor atencié possible i s'han tractat els seus cassos amb el rigor que
corresponia, tal i com s'ha traslladat a les reunions mensuals de Comissio de Reclamacions i
Suggeriments en les quals es comunicava I'estat dels expedients i la necessitat de nomenar titular.

En aquest temps a |'oficina ha aprés que cada expedient és distint i cada cas necessita un tractament
diferent, cada procés madura al seu ritme i per aixo calia esperar per reactivar la institucié tan bon
punt se li ha donat de nou I'oportunitat.

Si d'alguna cosa ha servit aquesta etapa és per tenir un argument més per a la modificacié del
Reglament que regula I'activitat de la Defensora, que ja va proposar I'anterior titular, perqué amb el
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redactat actual, el més possible seria que novament es caigués en un nou buit de poder i en el
bloqueig administratiu de la institucid.

Pel que fa a les passes fetes al llarg dels anys anteriors es pot constatar que s'ha mantingut les fites
aconseguides de consolidacio del sistema d'atencio i la proximitat amb la ciutadania o el bon estat
del clima laboral a I'oficina perqué es treballa amb els mateixos criteris de qualitat. Es per aixd que
s'ha pogut reprendre |'activitat normal de I'oficina després del nomenament de la Defensora.

No es pot concloure aquest apartat sense recordar que a més de la seu vacant i la progressiva
reduccié de la plantilla, un dels moments significatius va ser la pérdua del segell de qualitat. L'Oficina
al 2014 va perdre la categoria d'entitat ISO 9001:2008 i per tant la condici6 d'haver estat la primera
defensoria europea en disposar d'aquest distintiu. No obstant el sistema de treball continua basant-se
en el mateixos criteris que varen consolidar el grau d'eficacia i eficiencia que varen condicionar
I'atorgament del segell AENOR.

El 28 de juliol de 2016 es produia el nomenament de la Defensora de la Ciutadania de Palma i
s'iniciava una nova singladura en defensa del drets de la ciutadania, en aquesta ocasi6 pero la nova
titular tenia a la seva disposicid I'experiéncia d'una institucio propera i preparada per enfrontar-se a
nous reptes.

A partir del nou nomenament de Defensora, es va rellancar la institucié amb una actitud d'aprofitar i
integrar tota la feina anterior i alhora transmetre un nou impuls en que la vessant proactiva ha marcat
les actuacions.

L'activitat de la Defensora des del mes de juliol ha desbordat els recursos actuals de Ioficina atés que
la necessitat de revisar tots els processos, la recuperacié dels espais de treball dins i fora de
I'administracio, la visibilitat publica de la recuperacié del lideratge en la imatge de la Defensora pero
sobretot |'actitud proactiva, anant a la recerca de la ciutadania, va provocar un efecte cridada.

Aixi, doncs, tot i que I'Oficina ha continuat oberta i activa ha quedat palés que I'activitat de la

institucié reflecteix un abans i un després en relacié al nomenament de nova Defensora i la seva
capacitat d'influéncia a I'activitat municipal.
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Il Projeccid i activitat publica de la Defensora

Des del nomenament de la Defensora, fins i tot abans perqué al mes de juliol es varen celebrar
reunions informatives prévies, I'activitat de la Defensoria ha estat molt intensa. En 5 mesos s'ha
analitzat I'estat de la institucio, s'ha revisat i reorientat el projecte de treball per prioritzar on s'ha
considerat necessari, s'ha fet una tasca de difusié de gran abast i tot aix0 compaginat I'atencio a la
ciutadania que ha arribat el volum d'altre temps.

Per fer-se una idea de la intensitat de la tasca a continuacié presenta una relacioé d'activitats puntuals
publiques a les quals ha participat la Defensora . Cal recordar que el seu nomenament va ser a final
del mes de juliol.
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Més de 80 reunions de treball efectives: 7 d'elles amb partits politics, 35 amb distints departaments
municipals, 7 amb altres administracions, 7 amb diferents mitjans de comunicaci6 i 28 amb
associacions que treballen a la ciutat. Si a aquestes dades es sumen les entrevistes dels 29 expedients
iniciats entre agost i novembre es pot tenir una idea fidel de la implicacié i la capacitat de qui ha
assolit la Defensoria.

Sobre el procés de coneixement i nova orientacié de la institucié, al llarg de les darreres comissions,
s'ha anat transmetent als regidors, tant al govern com a I'oposicio, les passes d'analisi de la situacio,
les propostes de treball i I'estat dels expedients que indiquen una recuperacié significativa del volum
de feina.

De fet, la primera comunicacié de la Defensoria a la Comissio Especial de Reclamacions i
Suggeriments va exposar el Full de ruta de I'Oficina, fruit de I'analisi de la Defensora perd en
consonancia amb la normativa i amb el consens de totes les persones que actualment formam
I'Oficina. En aquest document es transmetia la Visi6, la Missio, els Valors i els Objectius que
fonamenten ['activitat de la institucié, tal com s'indica al punt 4.IV de la primera part d'aquesta
memoria.

Altres documents intimament relacionats amb la projeccié de la institucio i la seva activitat publica
han estat la proposta de recuperaci6 de plantilla i la proposta de pressupost, amb |'objectiu principal
de poder atendre el servei amb un minim de garanties.

| si important és analitzar internament 'estat i les necessitats de la institucid, tant o més és
I'obertura a I'entorn proxim de la nostra ciutat i a la realitat d'altres institucions de
defensa dels drets de la ciutadania. Pel que fa a I'obertura a la ciutat és obvi per la relacié de
reunions indicada que aquesta tasca s'ha pres amb tota la serietat que calia i pel que fa a la recerca
de sinérgies amb altres sindicatures s'ha fet una gran passa amb la participacié de la Defensoria al
Congrés internacional d’'Ombudsman organitzat pel Forum de sindics i defensors de Catalunya a la
ciutat de Lleida.

Aquest Congrés Internacional es va celebrar els
dies 23, 24 i 25 de novembre i es va centrar en

la Carta europea per a la salvaguarda dels drets .::::.‘ LOCAL

humans a la ciutat, plantejant el seu Us com a 2000 0 s

eina indispensable per a les defensories i :::e'ﬁ.:t: OMBUDSMAN
sindicatures. Val a dir que la Secretaria del Ple de %8 o'e’? INTERNATIONAL

e%e
'ajuntament ens ha informat que la ciutat de ®s%00%0
Palma es va adherir als compromisos d'aquesta o CONGRESS
Carta per decisié del Ple municipal de dia 28
d'abril de 2008.

La transcendéncia d'aquesta adhesié va més enlla de la simple declaracié de voluntats, ja que al llarg
del document es plantegen els fonaments d'una ciutat moderna entesa com l'espai de totes les
trobades, terreny de contradiccions i perills. A la Carta s'exposen els drets de la ciutadania i, alhora,
I"oportunitat de participacio real de ciutadans i ciutadanes.

En definitiva, es tracta del compromis politic per una bona administracié, un compromis

que la ciutadania ha de tenir ben present a I'hora d'exigir els seus drets, i també quan
arribi el moment de participar en la construccioé de la nostra ciutat.
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Es per aixd que s'ha considerat important incloure el contingut complet de la Carta europea per a la
salvaguarda dels drets humans a la ciutat a la documentacié annexa.

El Congrés de Girona va concloure amb la publicacié d'una Declaracié en la qual es va recollir el
consens de les institucions assistents i es va plasmar la voluntat de fer de les Defensories un referent
en la Defensa dels Drets Humans a la Ciutat.

| (oo

-Palaur de Congressos de Girona Congrés
Internacional de Girona 2016 — ForumSD
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Il Politica de qualitat, perdua i recuperacié de la ISO

La Politica de qualitat de la Defensora sempre va representar un compromis ferm de la institucié amb
la ciutadania, ja que més enlla de la normativa d'aplicacio es tenien molt presents les seglients
premisses: |"orientacio a la ciutadania, 'orientacié al procés i I'obligacio de vetlar per la defensa dels
drets i les llibertats de la ciutadania en relacié amb els serveis prestats per I'Ajuntament de Palma.

A l'any 2014, fruit de les fortes retallades al pressupost de la institucio va ser impossible la liquidacié
de les despeses que representava la renovacié del segell de qualitat i malgrat la bona disposicié de
I'empresa que ens feia I'acompanyament i auditories, es va perdre la condicié d’entitat acreditada
pels parametres de la ISO 9001:2008.

No obstant, la Politica de qualitat no és un paper a la paret sind un repte en la millora continua de
'activitat, una forma de treballar. Es per aixd que quan la manca de titular no va permetre donar
continuitat als requisits de la norma ISO, la preocupaci6 de I'Oficina va ser transmetre a la ciutadania
que el treball mantenia els mateixos criteris i la serietat de sempre.

La institucié es defineix com a servei fiable i implicat en la defensa de la ciutadania. De fet totes les
dades que arriben a I'Oficina constaten que la percepcio de la ciutadania quant a la Defensora és Ia
d'una institucié independent i responsable en la qual es pot confiar per a la mediacié i I'arbitratge de
les reclamacions.

Aixi, d'acord amb la responsabilitat assolida, I'Oficina de la Defensora ha mantingut i manté en la
actualitat les seglients directrius generals:

» Oferir una atencio personalitzada als ciutadans, en la defensa dels seus drets, quan es
relacionen amb els serveis municipals de I'Ajuntament de Palma, mitjangant uns treballadors
preparats, que observaran el Codi de conducta establert a I'Oficina de la Defensora.

e Atendre tots els ciutadans garantint I'aplicacié de la normativa corresponent i del sentit
de justicia d"acord amb les circumstancies de cadascuna de les reclamacions.

e Crear una cultura de gestié fonamentada en la qualitat del servei que estableix la norma
ISO 9001:2008, i que sigui entesa i percebuda per tot el personal i assequrar-ne el
coneixement, la comprensio, el compliment i el manteniment.

e Millorar i innovar les aplicacions tecnologiques per facilitar-hi I'accés i I'agilitat en Ia
recepcio, el tractament i la resoluci6 de les reclamacions i suggeriments de la ciutadania.

e Involucrar el personal de la mateixa Oficina, amb les seves aportacions, per a la
consecucio de la millora continua.

e Vetlar pel respecte al medi ambient complint la legalidad vigent i afavorint un
desenvolupament sostenible.

o Complir amb els requisits de |'usuari, aixi com amb els legals, reglamentaris i normatius
que siguin d'aplicacio.

» Garantir la proteccio de les dades personals de la ciutadania que reclama, suggereix o
sol-licita orientacié a la Defensora de la Ciutadania, d'acord amb I'LOPD i altra normativa
reglamentaria d'aplicacio.
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» Potenciar I'is del llenguatge no sexista a tots els documents que es produeixen a
I'Oficina de la Defensora de la Ciutadania, aixi com la igualtat efectiva d"oportunitats pel que
fa al génere.

e Detectar i orientar vulneracio de drets relacionada amb actituds xenofobes i delictes
odi

» Afavorir la participacio de la ciutadania en la vida politica del municipi.

En la mateixa linia de continuitat, els criteris de la politica de qualitat s'han desenvolupat d'acord amb
el sistema consolidat a I'anterior etapa de la institucié perd adaptant els processos a la nova realitat
amb |'objectiu que la ciutadania sigui atesa com si el segell de qualitat ISO continuas vigent.

D'altra banda, com ja s'explicava a les memories dels anys anteriors, el sistema per a la proteccié de
dades de caracter personal s'ha anat revisant per part del personal de I'Oficina de la Defensora en
I'estricte compliment de la normativa, actualitzant la documentacié mitjangant auditoria interna.

Des de I'actual direccié de I'Oficina ja s'ha expressat a la Comissié de Drets de la Ciutadania la
voluntat de recuperar el segell de qualitat equiparable a la ISO 9001:2008.
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IV Participacio social de la institucio

Des del primer dia, I'actitud de la nova Defensoria va ser la recuperacié de la participacio social, ja
que 4 anys sense titular significaven quasi partir de zero en aquest aspecte a diferéncia de |I'ambit
administratiu.

Lluny de considerar aquest fet un problema es va prendre la feina com una oportunitat de recuperar la
participacio social i assolir noves iniciatives que ampliassin els espais que fins a les hores s'havien
explorat. L'experiéncia d'aquests 5 primers mesos no podria haver estat més positiva perque, tot i la
gran inversié d'energies, la resposta de totes les persones i les entitats implicades a les que es va
adrecar la institucio va ser d'acollida i integradora.

Sent conscients que a una societat com ['actual, mediatitzada i sobreestimulada, no existeix el que no
es veu i, per aixo, és necessaria la difusio de les entitats que vulguin tenir resso social. No obstant Ia
presentacio social d'una entitat com la Defensora, amb unes competéncies i funcions tan especifiques,
s'havia de fer des d'un esperit de servei i en un entorn de proximitat, acord amb ['actitud constructiva
i de benestar que presideix totes les actuacions de I'Oficina.

Ara bé, aquesta iniciativa és sols el principi d'un projecte que al llarg del 2017 ens ha de conduir a
que ciutadania i administracié prenguin consciencia de la Defensora com una institucio al seu abast,
seriosa i digna de la seva confianca.

En aquesta tasca de difusié resulta imprescindible la col-laboracié de totes les persones/entitats
relacionades amb la Institucid de la Defensora com ara els representants politics perd molt
especialment dels treballadors dels serveis municipals, la ciutadania i les entitats associatives que
hagin confiat en la intervencié de I'Oficina. S'identifica, doncs, un triangle de sinérgies (administracio,
ciutadania i defensora) que hem d'entendre per avancar en la feina de I'Oficina.

Capitol a part son els mitjans de comunicacio, amb els quals s'han incrementat les relacions, sabedors
que representen una finestra necessaria cap a la ciutadania. Cal recordar que en virtut del caracter
autonom i independent d'aquesta institucié de la Defensora el contacte amb els mitjans ha estat
directe, sense interlocutors intermitjos com podria haver estat el Gabinet de Premsa, qui ens ha donat
totes les facilitats per fer la feina de I'Oficina.

En quant a les relacions exteriors a la nostra comunitat, com ara altres defensories i sindicatures
d'arreu de I'estat es pot manifestar la satisfaccié per la recuperacié del contacte amb el Forum de
Sindics i Sindiques de Catalunya, que reuneix entitats de tot I'estat espanyol, i amb qui ja s'havia
participat de forma activa al | Forum Internacional celebrat a Girona, com s'explica al punt I de la
segona part de la memoria.

Per concloure, pel que fa a les actuacions didactiques, adrecades als infants, joves i/o col-lectius
interessats en coneixer la figura de la Defensora, cal comentar que ja s'han fet exposicions i sera al
2017, amb el projecte de la institucié més consolidat i amb capacitat per redistribuir les energies
segons les prioritats que sorgeixin, quan se reprendra aquesta tasca.
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2
L'atencio a la ciutadania

| Reclamacions i suggeriments. Exp. DC

A diferencia dels primers anys d'existéncia de I'Oficina, actualment es disposa de dades de referéncia
que ens permeten una analisi acurada de I'estat de la institucid. Ara bé, no es pot oblidar que els
darrers anys han estat marcats per la seu vacant i que aixo ha determinat de forma significativa les
activitats que son exclusives i personalissimes de qui és al front de la institucid.

Totes les dades d'expedients i activitats ens assenyalen clarament que el nomenament de la nova
Defensora ha estat un punt d'inflexié en la recuperacio de I'activitat de la institucié al juliol del 2016.
Fins i tot el fet d'anunciar el nomenament ja va ser un revulsié com indica I'augment d'expedients per
aquelles dates, quan encara no s'havia materialitzat el nomenament.

Llavors, quan es tracten les xifres s'observa que al 2016 es triplica I'activitat propia de la Defensoria
expressada en els expedients DC amb un total de 59, davant els 21 del 2015. A més, si s'afegeixen
els 85 expedients IMA (Informacié-Mediacié-Assessorament) i els 8 de la Defensora del Pueblo (Exp.
DP), s'obté un total de 159 expedients en comparacié amb els 69 del 2015 o 74 del 2014, i aix0
tenint en compte que el nomenament es va produir passada la segona meitat de I'any.

Fvolucié de I'activitat - 2014-2016 GEE'“"”"G”""‘““"‘“""‘
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La tendencia dels anys sense titular de la Defensoria (2012 a 2016) es varen comencar a revertir al
darrer trimestre del 2015 probablement perque la visibilitzacié publica de candidatures per al carrec
varen tenir com a conseqiiéncia una difusio de la institucié als mitjans de comunicacié i per tant la
ciutadania va “redescobrir” la seva existencia i utilitat.

Ara bé, no va ser fins el juny de 2016 amb I'informe sobre les persones sense sostre i I'anunci d'un
nomenament imminent de nova Defensora, que es materialitzaria el 28 de juliol amb al Ple municipal,
quan es va produir el vertader augment en el nombre d'assistencies. Com es veu al grafic segiient, la
tendéncia del 2016 ha conduit a I'oficina a una recuperacié dels nimeros.
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Tendéncia de I'oficina 2016
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El grafic anterior presenta, doncs, una tendéncia de creixement en |'admissié a tramit dels expedients
a l'alca que fa veure que el nombre d'expedients pendents de resolucié ha augmentat i que de seguir
aquesta progressié sera impossible donar atencio, en temps i forma, a la ciutadania que s'adreca a
I'Oficina. Aix0 es produeix probablement per la drastica reduccié de recursos humans que ha viscut la

institucio als anys sense Defensora.

Pel que fa a les resolucions, de tots els
expedients oberts I'any 2015, un 50% han
resultat favorables a la ciutadania, la qual cosa
ens indica que, aproximadament, 5 de cada 10

persones tenen motius per sol-licitar la
intervencio de la Defensora. Cal aclarir que, a
I'efecte  estadistic, la instituci6  considera
favorable a la ciutadania les segients

resolucions: Resolt en tramit, Greuge i qualsevol
altra resolucié que suposi la redaccié d'una RAS
(Recomanacio, Advertiment i Suggeriment).

Es important assenyalar que la majoria dels
expedients que han resultat favorables als
ciutadans s'han considerat com a Resolt en
tramit. Aquest tipus de resolucié, a més

TipUS de resolucié 2015 L':E".EI'I'S'C":':G:!;' la clutadania
Arxiu

25,00%

Derivades
Resolt en 0,00%
tramit

50,00%\

Desist./rentinc

Fora
\compet‘encia
Greuge/\ \ 0,00%
0,00% No greuge
NG+RAS 12.50%

0,00%

d'afavorir la ciutadania per I'agilitat en la tramitacid, demostra la bona disposicid dels serveis
municipals, ja que quan han identificat alguna irregularitat a les seves actuacions, hi han posat remei
des del mateix servei i han comunicat la reorientaci¢ de cada cas.

Tipus de resolucié 2016

Arxiu Derivades

5,00%\. /" 5,00%

Desist./rendnc.
5,00%
Fora

;\ competéncia

5,00%
Resolt en - \
tramit No greuge
65,00% \ 10,00%
Greuge NG+RAS

0,00% 5,00%
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Defensora emm.....mﬁu Pel que fa als expedients oberts al 2016 la dada

s'ha incrementat fins arribar al 70% entre
Resolts en tramit i RAS, superant les xifres del
2015. Quant a la tipologia, cal recordar que el
fet que una area estigui assenyalada a
I'expedient de la Defensora com a implicat, no
vol dir que sigui necessariament el responsable
unic o directe de la reclamacio. Aquest és el cas
de la Policia Local, que es veu “implicada”
(renous, caigudes al carrer ...) com a testimoni a
les reclamacions per la seva aportacio
informativa a la resolucié dels expedients.
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Pel que fa a la tramitacio dels expedients, es pot observar als grafics que el 2016 ha disminuit el
temps de demora dels departaments municipals en el lliurament dels informes; s'ha passat del
23,08% de I'any 2015 al 12,50% de I'any 2016. No obstant el nombre d'informes sense resposta és
superior, probablement per I'augment de volum de feina.

Temps de demora - INFORMES 2015 Temps de demora - INFORMES 2016
Menys de 15
Menys de 15 dies
dies 12,50%
Sense 23,08%
resposta
34,62% Entre 15 dies
Entre 15 dies Sense i un mes
i un mes resposta 20,00%
3,85% 50,00%
\Més d'un \MéS d'un
, mes / mes
Més de dos
mesos 11,54% Més de dos 10,00%
26,92% mesos
7,50%

A conseqtiéncia d'aixo, i de les revisions del sistema, també s'ha reduit el temps de resolucié dels
expedients d'una forma molt significativa. S'ha passat d'un 23,81% en menys d'un mes el 2015 a un
30% l'any 2016, i sols un 2 % es demora més de 3 mesos. Es important assenyalar que aquesta
demora esta associada a expedients especialment complexos que requereixen informes de diversos
departaments i estudis acurats previs a la resolucid. No obstant aquest control de terminis, la
institucié no s'obsessiona amb la rapidesa ja que hi ha expedients que requereixen d'un temps que
permeti una resolucié adequada, no s'ha de confondre rapidesa amb agilitat.

y Resolucié Exp.DC 2016
Resolucié Exp.DC 2015

Menys 1
mes Menys 1
‘23,81 % mes
. 30,00%
Pendent
resolucio Pendent

47,62% - resolucio \\\ Entre 12

Entre 112 54,00% ——
|

14,29% 8,00%
. / Entre 2i 3
, Entre 2 3 \
Mésde3 ST Més de 3 6,00%

4,76% 37 2,00%
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També pel que fa a la demora d'informes i a la resolucié d'expedients es pot observar el seglent
grafic, que indica la mitjana aritmética en dies de cadascun d'aquests conceptes. L'evolucio mes a
mes confirma que el 2016 s'ha produit una millora pel que fa a les dades anteriors s'ha recuperat el
volum de feina i s'ha millorat assenyalant una mitjana de poc més d’'un mes en el termini de
resolucio.

Una observacié més profunda de les dades permet interpretar que la diferéncia entre el temps de
resolucio i la demora dels informes és el temps que I'Oficina de la Defensora inverteix en la tramitacio,
I"estudi i la redaccié de les resolucions. Entre aquestes dues dades existeix una correlacié raonable.

Demora Informes i Resolucions - en dies

180

171,3

160 A
140 \\
120 N
100 817 == |nformes
80 \4‘ I == Rasolucions
60 & N 30,6
40 66,06 — 30,
20 ' 28,04
0

2014 2015 2016

En relaci6 amb el canal d'entrada de les reclamacions és important assenyalar I"augment de I'Us
d'Internet i el fet que I'entrevista/compareixenca es manté com a canal més emprat. Aquest darrer fet
confirma que la ciutadania, per algunes qliestions molt personals, continua cercant |'atencié directa.
L'origen de les reclamacions és en conseqiiencia a titol personal en un 90% dels cassos.

Origen de les reclamacions 2014-2016

Ofici
Persones 4,08%

90,82% Entitats

o— assoc.

3,06%
\Entitats

empr.
2,04%

Acabada I'analisi dels grafics, cal destacar la importancia de I'efecte multiplicador de les actuacions
de la Defensora, ja que el lector d'aquesta memoria, d'acord amb les dades, podria pensar que les
decisions de la Defensora sols afecten les persones que han presentat reclamacions i no és aixi.

A més de les conseqiiencies directes sobre cadascun dels expedients, des d'aquesta institucidé sempre
es valora de quina forma, cada reclamacid, afecta tant la persona interessada com la resta de la
ciutadania. Per aixo, les resolucions es plantegen d'acord amb dues optiques, una d'especifica
enfocada al cas concret i una altra de més genérica que podria beneficiar el conjunt de la poblacié i a
la millora del funcionament de la propia administracid.
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Aixi, es podria concloure que les actuacions de la Defensora no sols han tingut conseqiiencies sobre
els centenars de persones que han comparegut a les oficines, siné també sobre tota la ciutadania, que
s'ha vist beneficiada amb la intervencié d'aquesta institucid. Aquest fet queda palés quan els
expedients conclouen amb la redaccié d'una recomanacio, un advertiment o un suggeriment.

En s6n exemple d'aquest efecte multiplicador les actuacions relacionades amb I'ocupacié de la via
publica (DC 18/2016 Terrasses al Molinar, DC 20/2016 al Passeig Maritim, DC 21/2016 Cotxes en
reparacié al carrer, DC 41/2016 zona Galeries Geranis, DC 46/2016 zona Gerreria), atencié a la
diversitat (DC 44/2016 Manca d'aparcaments per discapacitats 0 DC45/2016 Accessibilitat EMT),
EMAYA (DC 26/2016 i DC 53/2016 Renous dels contenidors o DC 23/2016 Procés d'alta d'un
comptador), seguretat ciutadana (DC 33/2016 ciclistes per la voravia, DC 38/2016 Locals amb
bregues i problemes de seguretat o DC 59/2016 Robatoris a |'aparcament de Son Valenti), renous
(DC 47/2016 negocis del carrer Fabrica o DC 29/2016 aires condicionats) o multes (DC 19/2016
Multes no notificades, DC 40/2016, DC 49/2016 i DC 52/2016 multes de circulacio), entre d'altres.

Aixi es podria continuar amb molts d'expedients en qué la resolucié de la Defensora podria beneficiar
el conjunt de la ciutadania.
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Il Informacio, mediacio i assessorament. Exp. IMA

La creacio dels expedients IMA, Informacié-Mediacio-Assessorament, es va posar en practica a
principis de I'any 2009, amb la intenci6 fer visible una tasca que ja es feia perd que quedava oculta
malgrat la inversié de recursos i energies de I'Oficina.

Aquests expedients responen a la necessitat de donar atencié adequada a les consultes relacionades
amb queixes en primera instancia i també a qliestions sobre les quals el Defensora no té competéncia,
d'acord amb el Reglament Organic de Drets de la Ciutadania (RODC, en endavant) , i que per tant no
és possible I'obertura d'un expedient convencional per part de la Defensora. No obstant, ates |'esperit
de servei i de suport a la ciutadania, I'Oficina de la Defensora no es podia limitar a informar de la
manca de competéncia i a tots els casos que s'han presentat s'han reorientat els ciutadans d'acord
amb el contingut de les seves reclamacions.

El seu enregistrament documental es va iniciar a |'abril del 2009, quan I'aplicaci6 informatica es va
adaptar per deixar constancia de la feina, i la Defensora de la Ciutadania ha considerat donar
continuitat a la seva existencia després d'una primera analisi sobre la seva utilitat. A I'annex A.3 es
presenta la relacié completa d'expedients IMA 2016.

Tots els expedients IMA suposen una tramitacié que conclou amb la reorientacié adequada a la
ciutadania. Normalment es resolen en un termini breu o molt breu i aixi s'agilitza molt la resposta a la
ciutadania, que té una solucié rapida i adequada.

En ocasions, ateses les circumstancies de cada cas, els expedients IMA s'han transformats en
expedients DC o DP. En s6n un exemple els suposits considerats com a primera instancia que, amb el
transcurs del temps, si es demora la resposta o s‘exhaureix la via administrativa, han estat
susceptibles de I'atencié de la Defensora.

En conclusio, aquesta férmula d'expedient ha agilitzat la tasca de I'Oficina i ha millorat I'atencié a la
ciutadania, que obté de la institucié una orientacié efectiva. No obstant en molt cassos s'ha constatat
de forma objectiva i fefaent la necessitat de nomenar un SINDIC DE GREUGES autonomic que pugui
atendre les qiestions que per qliesti6 de competencia territorial s'escapen de la Defensora de la
Ciutadania de Palma.
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Il Expedients de la Defensora del Poble - DP

Després de la mort del Sr. Lladd i amb la intenci6 de donar vinculacié a I'Oficina de la Defensora de la
Ciutadania amb expedients homonims de la Defensora del Poble, es varen rebre instruccions de la
Secretaria del Ple en que s'indicava que de forma immediata es participaria en la tramitacié de les
peticions d'informe d'aquella institucié estatal des de |'Oficina de la Defensora.

Aixi doncs, des de I'any 2012 fins a I'actualitat tots els requeriments de la Defensora del Poble
Espanyol han passat per la institucié de la Defensora de la Ciutadania, des d'on s'han adrecat a les
arees competents.

Expedients DP anuals

12

o N B~ O
|

2014 2015 2016

Aquesta tasca no ha superat els 12 expedients anuals i els departaments municipals implicats han
lliurat els informes dins el termini establert per regla general. Val a dir que des de la institucié de la
Defensora del Poble, transcorreguts els terminis que preveu la Llei de Procediment Administratiu per a
la resposta dels informes reenvien requeriments que reiteren les seves peticions.

Fins avui sols dos expedients s’han demorat més enlla del tercer requeriment i continuen pendents de
resposta a la institucié estatal. Un és el DP 006/2014, iniciat el 07/07/2014 i relacionat amb la
complexa situacio del c/Fabrica, motivat pels renous i molesties que generen els negocis de
restauracié als veinats. La demora esta motivada perqué des de les distintes arees municipals
implicades es varen redactar diferents informes que en algunes qgtiestions contenien contradiccions i la
Defensora del Poble va exigir la redaccié d'un informe global que shavia de coordinar des de Batlia
perd que encara no ha vist la llum.

El Segon expedient és el DP 003/2016, iniciat el 17/02/2016 i relacionat amb la problematica de la
barriada del Camp Redd. La demora esta motivada per la complexitat de les actuacions que han de
coordinar totes les arees amb competencia. El pla d'actuacio, encara en un estat embrionari, és una
assignatura pendent historica per part dels responsables municipals que sempre s'han limitat a
projectar o a petites actuacions que no resolen els problemes de fons d'una barriada molt degradada.

A titol informatiu, cal distingir aquest expedient de la “Defensora del Pueblo” de I'expedient iniciat

d'ofici per part de la institucié de la Defensora de la Ciutadania en el 2010 i que al tancament
d'aquesta memoria segueix obert a la recerca d'una soluci6 eficag i sostenible.
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IV Relacio amb la Comissio Especial de Reclamacions i Suggeriments

A la primera part d'aquesta memoria s'ha indicat que la Comissié de Drets de la Ciutadania (CERIS;
d'ara endavant) s'ha reunit mensualment el 2016, a excepcio del mes d'agost, en que totes les
comissions plenaries suspenen la seva activitat.

Es per aixo que la institucio, com a membre de la CERIS, ha elaborat una documentacié mensual amb
I'objectiu de complir el que ordena el Reglament organic de drets de la ciutadania. Aquesta
documentacio s'ha adrecat, dins el termini establert, a la Secretaria del Ple perque es distribueixi als
representants acreditats.

La documentacio, integrada dins el preceptiu ordre del dia, ha estat formada per:

1. Activitats destacables de I'’Agenda de la Defensora.

2. Relacié dels expedients a tramit: DC, IMA i DP.

3. Grafics informatius, que indiquen el nombre d'expedients admesos i resolts, el temps
de resolucid, la demora dels informes dels departaments, la distribucié dels canals
d'entrada d'expedients, la tipologia de les reclamacions i qualsevol dada que la
Defensora consideri oportuna.

4. Altres informacions puntuals a criteri de la Defensora o a peticié de la Comissié.

Des de la institucio de la Defensora s'ha posat en coneixement de la Comissié la informacid
assenyalada a I'RODC (Reglament Organic de Drets de la Ciutadania) i d'acord amb I'esperit de
millora de I'administracio, la Defensora ha transmés I'ideal de fer de la Comissi6 en un vertader espai
de debat en benefici de la ciutadania i no en un espai més de discussié entre partits.

Per la seva part la Comissié i, en representacié seva, el president ha rebut les informacions i les
propostes RAS de la Defensora, d'acord amb el que indica I'RODC. Posteriorment aquestes dades
s'han comunicat a les arees implicades.

De totes les comunicacions i relacions mantingudes entre la Defensora i la CERIS, n'ha estés acta la
Secretaria del Ple, i es disposa de copia de tota la documentacié acreditada.

En conclusio, es pot considerar que les comunicacions amb la Comissié han estat fluides i, les
relacions, satisfactories.
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V Recomanacions, Advertiments i Suggeriments.

D'acord amb el que ja s'ha exposat a la primera part d'aquesta memoria, les RAS (Recomanacio,
Advertiment, Suggeriment) s6n conseqiiéncia de la valoracié en termes de dret i d'equitat de les
circumstancies concurrents a cada |'expedient concret, i poden tenir per objecte demanar la revisié
d'un expedient o fer constar un fet.

L'impacte de les recomanacions no és, doncs, exclusiu sobre la persona reclamant que estigui
relacionada amb I'expedient que ha estat motiu de la redaccié RAS sind sobre gran part de la
poblacié, per un efecte multiplicador semblat al simil de I'iceberg. Es calcula, per aixd, que les RAS
redactades podrien tenir efectes, directes o indirectes, sobre 95% de la poblacié de Palma.

La Defensora ha recomanat o suggerit actuacions amb caracter global incidint sobre els segiients
aspectes:

LA COORDINACIO MUNICIPAL

Els expedients de I'Oficina de la Defensora impliquen en la majoria de casos a distintes arees
municipals i en la seva tramitaci6é s'ha posat de manifest no sols la manca de comunicacié siné la
necessitat de coordinacié entre arees per a la gestié coherent dels mateixos. Hem pogut comprovar
que la manca de coordinacié agreuja la situacié d'indefensié de la ciutadania ja que es dilata la
desposta reflectint la ineficacia en la resolucio.

LA COMUNICACIO

L'ajuntament compta amb una intranet amb una integracié d'informacié de la web municipal i de les
seves arees. No obstant la informacié és deficient i desactualitzada. S'ha detectat que la informacio
esta millor actualitzada i ampliada en altre mitjans com les xarxes socials (facebook o twitter) també
de titularitat publica o a les pagines dels partits politics. No obstant s'ha millorat en aspectes com és
el canal de youtube de I'ajuntament que incorpora els enregistraments de les distintes rodes de
premsa i comunicacié de tots partits amb representacio al Ple.

VISIBILITAT DELS ACORDS I LES ACTUACIONS COM RESULTAT DE LES DECISIONS EN ELS PLENS

Es important que el ciutada no sols tingui accés a la informacié sind que pugui entendre i veure de
forma senzilla i transparent. L'ajuntament té molta vida pero lamentablement es visualitza Unicament
el costat discordant i els temes enquistats i de resolucié complexa. Es important que els acords, i les
execucions siguin tan visibles com altres decisions més mediatiques.

IMATGE NO ACTUALITZADA

La web de I'ajuntament com institucié hauria de modernitzar i actualitzar amb I'objectiu de facilitar
I'accés a la informacio i contribuir a la transparéencia. Pero actualment, per exemple, la informacié no
és completa, no permet I'Us de tots els dispositius electronics sense distorsionar els formats, la qual
cosa en ocasions fa practicament impossible accedir a la informaci6. S'ha comunicat a I'Oficina que
es faran les modificacions pertinents quan es doni per acabat el contracte amb I'actual proveidor de
serveis informatics.
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MANCA DE PLANIFICACIO

Molts d'expedients guarden relacié amb les activitat i serveis regulars del consistori i les seves
empresa. En ocasions s'ha detectat la manca de planificacié a mig i curt termini per donar viabilitat
als projectes municipals com és el cas de la intervencio a la barriada del Camp Redd en el conjunt
d’habitatges socials del Generalisimo Franco, previsio de subministraments i serveis en I'hivern. Aixo
es fa tenir en compte diverses variants o flexibilitat en quan a la prioritzacié davant determininats
imprevistos. A millor planificacié millor encert en els pressupostos. Cal destacar la planificacié en el
model de ciutat respecte de |'area de mobilitat i EMAYA respecte a la gesti6 de residus.

RENOUS

Per I'estudi sobre sorolls del 2008 es posa de manifest que més del 70% dels palmesans pateixen
renous superiors a 55dB (que afecten a la salut) i a la llarga amb consequiéncies greus en la salut.
Aquest estudi contempla Unicament el transit rodat i per tant no contempla els sorolls als quals la
ciutadania no hem arribat a generar tolerancies com sén els produits per veus humanes, misica i
musics al carrer, objectes arrossegats (com contenidors d'escombreries o maletes), xiulades o
maquinaria d'obres). En els segiients enllacos trobam el Mapa estrategic de Renou de la ciutat
elaborat a I'any 2008 i el Pla d'Acci6 contra el renou 2015:

http://sicaweb.cedex.es/docs/mapas/fase 1/aglomeracion/Palma Mallorca/Aglomeracion PalmaMallor
ca SICA total Lden.pdf
http://pmi.palmademallorca.es/mapaestrategicrenous2015/memoria_planols/Plan_accion Palma 201

5 _v6.pdf

PARTICIPACIO DE LA CIUTADANIA EN LES POLITIQUES DE L'AJUNTAMENT

L'ajuntament aposta per una obertura a la participacié ciutadana. Des de I'Oficina de la Defensora es
demana que els processos siguin el més oberts i transparents possible i que en els cassos en qué hagi
divergencies o dificultat d'aproximacié a un sol espai de debat, I"administracié doni garanties per a
queé la participacié no sigui excloent i en tot moment ofereixi les eines de participacié accessibles als
col-lectius i ciutadans que facin una passa endavant en aquest sentit. Es digne de satisfaccio
I'ampliacié del termini d'intervencions dels representants de la ciutadania en els Plens, encara aixi
suggerim que s'estudii la forma de respondre a les seves exposicions.

RECURSOS INSUFICIENTS PER ATENDRE LES DEMANDES CIUTADANES

Existeixen algunes arees municipals especialment afectades per la manca de recursos, ja sigui per un
sobtat increment de |'activitat municipal sobre un tema especific, per |'eliminacié de recursos o per
circumstancies sobrevingudes que han col-lapsat algunes arees, com ara la intervencio judicial a que
s'han vist sotmesos departaments municipals com el d'Urbanisme.

No obstant la manca de personal en algunes unitats administratives és historica. Per exemple, al
Servei de Responsabilitat patrimonial la demora en la resolucid d'expedients és ben coneguda
d'aquesta Defensoria.

Altres departaments, com els de Mobilitat, Sanitat o Llicéncia d'Activitats il-lustren clarament el
col-lapse per causes sobrevingudes, ja que en ambdoés cassos la manca d'un técnic ha provocat la
dilatacié d"alguns dels seus expedients a I'espera de I'informe de I'enginyer.

MODIFICACIO D'ORDENANCES | REGLAMENTS MUNICIPALS.

Aquesta és una proposta que després de poc temps al carrec s'ha detectat amb claredat. Es un fet
constatat i compartit amb els propis departaments municipals que cal revisar algunes ordenances i
reglaments per adequar la normativa a la realitat actual. La nostra ciutat i la ciutadania evolucionen
amb rapidesa i la normativa sovint queda desfasada.
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En sén exemple d'aquesta situacio: la normativa que regula el funcionament dels carruatges/galeres,
I'ordenanca d'ocupacié de la via publica, la requlacié de renous pero destaca molt especialment, per
la implicacié directa de la nostra institucio, la importancia d'iniciar la revisio del Reglament organic de
drets de la ciutadania. El Reglament que regula el funcionament i organitzacio de la institucié de la
Defensora data del 2005. De fet, una de les darreres propostes de I'anterior Defensor a la Comissid
de Reclamacions va ser aquesta.

Cal recordar que la independencia de la Defensora, exposada a la primera part de la memoria i

determinada per I'RODC, permet a la Defensora presentar qualsevol alternativa de proposta RAS, en
I'exercici de les seves funcions.
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SEGONA PART

ACTIVITATS 2016

Foto: M.Tomas, Oficina de la Defensora
Es Jonquet
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3
Organitzacio de |'Oficina de la Defensora

| Recursos humans i materials

Als seus inicis, a I'any 2008, la institucié de la Defensora comptava amb un auxiliar, un administratiu,
un Tecnic de I'Administracié General (TAG) i el propi Defensor, sense exclusivitat laboral. Amb el
temps i atés el volum de feina, I'Oficina va passar a tenir 2 auxiliars, 1 administratiu, 1 TAG i el
Defensor. Poc duraria aquesta dotacié ja que els primers anys de crisi, ni un any després de la
consolidacié de la plantilla, una de les persones adscrites es va haver de redestinar, amb el vist i plau
del Defensor, a les dependencies de Serveis Socials.

Després de la mort del Sr. Llado, I'Oficina va anar minvant la dotacid i les persones adscrites, atesa la
necessitat daltres serveis es varen anar redistribuint a altres departaments fins arribar, a I'any 2013,
a la preséncia testimonial d'un Unic administratiu en una institucié que no tenia Defensor/a.

Actualment, I'Oficina de la Defensora ha recuperat i millorat la seva plantilla. Avui I'oficina disposa
d'una auxiliar administrativa, un administratiu i esta prevista pel 2017 la creaci6 de la figura d'un
Adjunt, a més de la propia Defensora. La recuperacié i/o augment de la plantilla i la temporalitzacio
d'aquest procés estara subjecte al volum de feina que avui per avui ens indica una necessitat
imminent de personal per atendre la demanda ciutadana, els expedients en sén un dels indicadors
més evidents. | la creacio de I'Adjunt avalada per |'experiéncia viscuda davant la necessitat d'un
segon amb competencia suficient per a ostentar la representacié de la institucié de la Defensora en
cas d'abséncia o necessitat.

Aixi doncs, malgrat la renovacié quasi completa del personal, la instituci6 ha mantingut el nivell de
feina i el compromis amb la ciutadania. Tres factors han estat clau als esdeveniments de 2016: el
suport del sistema de qualitat, la implicacié de totes les persones vinculades amb la institucié de la
Defensora i inventari de la nova direccié per a projectar I'optimitzacio de la plantilla en el termini de
dos anys com a maxim.

Es evident que tenir el sistema de funcionament basat en processos ha facilitat molt la tasca
d'integracio dels treballadors i les treballadores que s'hi han anat incorporant i ha normalitzat les
actuacions de I'Oficina, ja que aixi s'han evitat actuacions individualistes i no s'ha partit de zero cada
vegada que s'han produit canvis.

El segon factor clau de la situacié actual ha estat el bon nivell d'implicacié de les persones que han
format part de I'equip de la Defensora. Resulta obvi que el factor huma és determinant a totes les
entitats, pero a I'Administracié publica i, encara més, a les dependencies amb tracte directe amb la
ciutadania és determinant tenir un personal preparat i implicat.

| el tercer factor, relacionat amb la nova direccié, ha servit per projectar un nou esperit de treball,
basat en la conviccié de que la Defensora ocupa un espai necessari en qualsevol administracio
moderna i el compromis d'assolir la responsabilitat que aixd suposa com un repte en el que invertir
energies per a la millora de I'administracié i el benefici de la ciutadania.

Per concloure, cal comentar que el Servei Municipal de Prevencié de Riscs, a conseqliéncia del canvi
d'oficines, va revisar el document d’avaluacié de riscs i planificacié d'actuacié preventiva. La nova
redaccié del document es va comunicar a tots els treballadors i les treballadores afectats, i des de la
institucié es varen atendre totes les indicacions per corregir els riscs detectats.
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Il Formacio del personal

L'adequada preparacié del personal és una preocupacié important per a la institucio i, per aquest
motiu, s'ha fet una aposta seriosa per la formacié continua de les persones adscrites a I'Oficina i amb
un compromis objectiu d'aprofitament a la tasca diaria.

L'oferta formativa inicial per al personal de I'Oficina va estar formada pels programes de formacié de:
I'Escola  Municipal de Formacié de [I'Ajuntament (EMF, d'ara endavant), I'Escola Balear
d'Administracid Publica (EBAP, d'ara endavant), el Foro de Formacion, la Federacid de Serveis i
Administracions Publiques (FSAP) i la UNED, totes elles entitats prestigi i capacitat garantida. Pel que
fa a jornades i trobades, s'ha participat sota invitacio de les entitats organitzadores.

Ara bé, qualsevol formacié d'interés es pot plantejar i si les circumstancies i la seva aplicacié és util
per a la feina podria ser motiu de formacié.

Cada treballador/a, doncs, va triant els cursos que considera més adequat als seus interessos, a

excepcioé d'una formacié inicial sobre les eines propies de I'Oficina i sobre el Sistema de gestio de Ia
qualitat que és d'assistencia obligatoria, atesa la necessitat de la institucio.
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SEGONA PART

ACTIVITATS 2016

Foto: Oficina de la Defensora
Es Camp Redd
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4
Grau de satisfaccio de la ciutadania

| Analisi de les enquestes

El nombre d'enquestes rebudes no expressen informacié significativa, hem de pensar que 5 mesos de
treball no han permés un volum de respostes que permetin extrapolar alguna conclusio, ara bé, s'esta
treballant per a qué a la propera memoria es disposi de dades que aportin valor.

[l Revisiod del sistema de consulta

Amb la finalitat de millorar el sistema de consulta del grau de satisfaccié es va considerar la
modificacié del qlestionari de satisfaccié de la tasca de la Defensora, per a la qual cosa es varen
replantejar les preguntes i se'n va revisar la redaccio per fer-les més entenedores.

A I'anterior qliestionari es demanava opini6 sobre:
- lavaloracio de la informaci6 rebuda a I'Oficina
- el termini de resolucio
- la satisfaccio de la intervencid
- |'eficacia de la intervencio
- lavaloraci6 global
- l'opcié de recomanar el Defensor

A cadascuna d'aquestes preguntes s'oferien quatre opcions de resposta tancada que determinaven el
grau de satisfaccié6 de més a menys. El gliestionari es completava amb una pregunta oberta que
demanava si havia existit algun problema al llarg de la tramitacio.

Al nou qgilestionari, a més de les mateixes preguntes revisades, es varen afegir dues preguntes més. La
primera, relacionada amb la font a partir de la qual la ciutadania havia sabut que existia el Defensor,
amb 'objecte d'estudiar noves vies per a la difusio de la institucio i, la segona, sobre la claredat del
llenguatge utilitzat a la documentacié de la Defensora; amb aquesta pregunta es pretenia confirmar
que la redaccié dels documents elaborats a I'Oficina resultava entenedora per a la ciutadania,
mantenint alhora la formalitat adequada.

Pel que fa a les preguntes mantingudes de I'anterior gliestionari, sols es varen ampliar les possibilitats
de resposta, afegint-hi una opcié de grau intermedi que havia de permetre a la ciutadania valorar
entre cinc opcions en lloc de quatre (molt positiu-positiu-INTERMEDI-negatiu-molt negatiu).

Conclou aquest apartat transmetent la conviccié que el grau de satisfaccio i I'opinié de la ciutadania
respecte del funcionament i atencié revuda per la ciutadania és una de les dades fonamentals a I'hora
de valorar la qualitat de I'Oficina de la Defensora. Es un fet que sense una bona avaluacié no és
possible la millora continua.
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