Ajuntament
de Barcelona

Capitol 7

Participacid de la ciutadania en el funcionament i la gestidé dels serveis
municipals

Seccio 1
Eines de millora: queixa, reclamacio i proposta
Article 97

Suggeriments, incidéncies i queixes de la ciutadania sobre el funcionament
dels serveis publics

1. La ciutadania té dret a fer arribar a les autoritats municipals les comunicacions
que consideri oportunes sobre el funcionament dels serveis publics o I'estat de
la ciutat. L’Ajuntament ha d’informar sobre I'estat de la seva tramitaci6 i ha de
donar resposta en un termini maxim de trenta dies.

2. Als efectes d’aquest reglament, les comunicacions es classifiquen en:

a) Incidencia: comunicacio d’'una persona que manifesta un fet irregular en el
funcionament municipal localitzat en un espai i temps concret i que requereix una
actuacié municipal.

b) Queixa o reclamacio: comunicacié d’'una persona d’insatisfaccié general,
d’expectatives no satisfetes o d’insatisfacci6 causada per una situacié
perllongada en el temps.

c) Suggeriment: proposta de millora d’algun aspecte de la ciutat o dels serveis
municipals.

3. Qualsevol comunicacio ciutadana que tingui un procediment establert queda
fora de 'ambit d’aplicacid d’aquest reglament, i, en especial:

a) Les sol-licituds que suposen l'inici de procediments administratius a instancia
dels interessats.

b) Les denuncies que suposen la posada en coneixement d'un oOrgan
administratiu de I'existéncia d’'un fet determinat que pugui justificar la iniciacié
d’ofici d’'un procediment administratiu.

c) Les reclamacions de responsabilitat patrimonial de I’Administracié per les
lesions que pateixin en qualsevol dels seus béns i drets, com a consequéncia del
funcionament normal o anormal dels serveis publics.

d) L’exercici del dret d’accés a la informacio administrativa.

e) L’exercici del dret fonamental de peticid.

Article 98
Sistema de gestié d’incidéncies, reclamacions, queixes i suggeriments
1. L’Ajuntament ha de tenir implantat un sistema de gesti6 per mitjans electronics

de les incidéncies, reclamacions, queixes i suggeriments que permeti gestionar
de forma unificada i eficag les comunicacions que no tenen per objecte I'obertura
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d’'un procediment administratiu formalitzat i que arriben a través de diferents
canals, aixi com registrar-les i fer-ne un seguiment telefonic o per internet.

2. Les comunicacions han de contenir el nom i cognoms de la persona que les
presenta, domicili, document nacional d’identitat o equivalent en el cas de
persones estrangeres, I'objecte de la comunicacio, la ubicacié geografica, Si
escau, i qualsevol altra dada requerida per a la seva localitzacié. Per facilitar la
presentacié d’aquestes comunicacions ['Ajuntament ha d’oferir informacio
adaptada a totes les edats i incloure la lectura facil.

3. No s’han de tramitar les comunicacions seguents:

a) En els casos en que no sigui possible determinar la comunicacié de la persona
i el canal de comunicacid sigui erroni o inexistent.

b) En els casos de comunicacions telefoniques sense identificacio de la linia
d’origen.

c) En els casos de comunicacions abusives, quan es facin reiterades
comunicacions sobre el mateix tema i les que I'’Ajuntament ja hagi contestat.

d) En els casos de comunicacions fraudulentes, i en cas que les comunicacions
continguin insults 0 amenaces o siguin ofensives per a les autoritats o el personal
municipal.

Article 99
Principis

El sistema de gestié esmentat en I'article anterior s’ha de regir pels principis de
simplificacio de l'accés de la ciutadania en la presentacié de les incidéncies,
reclamacions, queixes i suggeriments, l'agilitzacié de la seva tramitacio, el
compliment del dret de les persones a rebre resposta de les seves
comunicacions, la proteccié de dades de caracter personal, i la promocio dels
mitjans técnics, electronics i telematics en les relacions de I'’Ajuntament amb la
ciutadania.

Article 100
Canals de rebuda de comunicacions

1. Les comunicacions d’incidéncies, reclamacions, queixes i suggeriments es
poden presentar per qualsevol dels canals del sistema d’atencié ciutadana,
presencial o via telefonica, o per internet, i en les sessions dels organs de
participacio.

2. Aguestes comunicacions no tenen la condici6 de sol-licitud, denuncia,
al-legacié ni recurs administratiu ni poden aturar els terminis establerts per
presentar-los.

3. No suposen tampoc I'exercici d’altres accions o drets que, de conformitat amb
la normativa reguladora de cada procediment, poden exercir les persones
interessades.
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Secci6 2

Participacio de persones usuaries de serveis o equipaments
Article 101

Naturalesa d’organs de participacio

1. Les persones responsables dels serveis i equipaments municipals poden
proposar la creacié d’dérgans de participacio d’'usuaris i usuaries que es regeixen
per la secci6 primera del capitol 4 d’aquest reglament, amb les particularitats
derivades de la seva naturalesa.

2. L’acord de creacié d’aquests organs correspon adoptar-lo al Districte on
estiguin ubicats els serveis i equipaments.

Article 102

Funcions

So6n funcions d’aquests organs de participacio en els serveis o equipaments
municipals les seguents:

a) Col-laborar en el millor funcionament dels serveis, proposant iniciatives o
activitats.

b) Debatre les linies principals de planificacié o programacié que ha de presentar
regularment la direcci6 de I'equipament o el servei.

c) Facilitar la dimensié comunitaria dels equipaments o serveis connectant les
seves activitats amb les xarxes socials i comunitaries de I'entorn.

d) Les que determini 'acord de creacio.

Article 103
Connexi6 amb altres canals de participacié

1. Els drgans de participacié d'usuaris poden connectar amb altres organs de
participacio per millorar les capacitats d’intervencié mutues.

2. Els organs de participacié de caracter sectorial relacionats amb el seu ambit
material 0 els de caracter territorial on estan ubicats poden convocar reunions
conjuntes per abordar sistemes de col-laboracio.

Article 104

Revisio regular del seu funcionament
A principis de cada any, aquests organs de participacio han d’aprovar un informe
del resultat del seu funcionament, el qual s’ha de publicar a la plataforma digital.



