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L'informe anual municipal té com a objectiu analitzar la tipologia de queixes rebudes i
tramitades durant ’any 2019 amb relacié a ’Ajuntament de Cervera, i també l'ambit
tematic de les queixes i consultes formulades per la ciutadania d’aquest municipi.
Linforme s’emmarca en el conveni de col-laboracié signat el 29 de maig de 2018 entre
I’Ajuntament i la institucié del Sindic de Greuges de Catalunya.

Com cada any, 'informe recull una serie de dades estadistiques sobre la tipologia de les
queixes i1 consultes presentades per la ciutadania, o tramitades amb I’Ajuntament, en
funcié de diversos criteris.

Tot i aix0d, i amb l’objectiu de millorar progressivament la relacié entre ’Administracio i
el Sindic, aquest informe aporta més informacié respecte de I’any anterior. En primer lloc,
es presenta una breu introduccié de context, que afecta les dades i els ambits més
significatius d’actuacié del Sindic en el conjunt de Catalunya. En segon lloc, s’aporta
informaci6é més detallada sobre I'actuaci6é de ’Ajuntament en mateéria de transparéncia.
En tercer lloc, si s’escau, s’aporten dades relatives a les visites del Mecanisme Catala de
Prevencié de la Tortura. Finalment, s’hi afegeix un annex sobre les dades de la comarca,
que es lliura als mitjans de comunicacié durant la presentacié de I'Informe al Parlament,
pero que també aporta informacié de context per analitzar la situaci6, tant de
I’Administracié com del municipi.

Convé assenyalar que, per a una major transparencia, tant les persones com el mateix
Ajuntament, poden accedir als expedients electronics que es tramiten, ja sigui amb les
persones interessades o amb I’Administraci6, i, si s’escau, demanar l'accés a tot
I’'expedient.

Finalment, cal afegir que en aquest breu informe es poden consultar els resums de les
resolucions del Sindic, en funcié de si han estat complertes, acceptades o no acceptades
per 'Ajuntament al llarg de I’any 2019.

L'any 2019 les queixes i les actuacions d’ofici entorn de la proteccié de drets socials han
tornat a constituir el bloc d’actuacions rebudes més nombrés, amb un 32% de les iniciades
durant 'any. Tant en I’ambit de I’educacid, fonamentalment per queixes motivades per
l’accés a centres i preinscripci6, com en I'ambit de la salut, per llistes d’espera i per
questions relatives als drets 1 deures dels pacients, hi ha hagut un augment de queixes
respecte de 'any anterior. L'increment més significatiu, pero, ha estat el de les situacions
d’emergencia residencial, sovint amb infants afectats.

D’altra banda, les politiques territorials, que
inclouen medi ambient, urbanisme i1 mobilitat,
suposen prop del 30% de les queixes iniciades al
Sindic durant 2019. Al seu torn, els drets de persones
consumidores representen al voltant del 10% de les
queixes 1 més del 20% de les consultes rebudes
durant aquest exercici.

De les actuacions finalitzades, s’ha detectat alguna irregularitat en un 49,3% dels casos i,
d’aquests, en un 37,7% s’ha solucionat el problema sense que fos necessaria una resolucié
del Sindic.
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Pel que fa a l'acceptacié de les resolucions del Sindic, i seguint la tendeéncia d’anys
anteriors, és remarcable que en un 98,7% dels casos en que s’ha detectat una actuacié
irregular de I’Administracié i el Sindic ha recomanat o suggerit mesures, aquestes han
estat acceptades totalment o parcial.

Un altre fet rellevant que convé destacar és ’eficacia del Sindic, mesurada en la resolucié
dels problemes i el compliment de les resolucions que préviament han estat acceptades
totalment o parcial per I’Administracié. En aquest sentit, en un 63,7% s’ha resolt el
problema o s’han complert les resolucions del Sindic, mentre que en un 36,2% dels casos
encara estan en vies d’execucio.

Pel que fa al grau de satisfacci6 del servei rebut, un terg de les persones que han respost
I’enquesta se senten molt satisfetes o satisfetes. La nota mitjana obtinguda, en una escala
del 0 a 10, ha estat un 6,76 i millora substancialment la de I’any anterior, que era un 6,1.

Arran de la implementacié de la seu electronica, és oporti assenyalar que un 65% de les
persones usuaries que han respost ’enquesta de satisfaccié manifesten que ’han
utilitzat, i un 85,2% s’han mostrat satisfetes o molt satisfetes del seu funcionament.

Quant als ambits concrets d’intervencié, en materia d’habitatge el Sindic entén que cal
una actuaci6é immediata de I’Administracié que doni resposta efectiva a les més de 1.300
unitats de convivencia afectades.

En I’ambit de salut, el Sindic ha tornat a reclamar al Departament de Salut el compromis
adquirit ’any 2015, quan va canviar el cataleg de les intervencions quirdrgiques subjectes
a un termini d’espera maxim garantit i va fixar uns terminis de referéncia per accedir a
la resta d’intervencions quirtirgiques, per a una primera visita amb ’especialista, per a
les proves diagnostiques i per a I'atencidé primaria.

Pel que fa als serveis socials, el Sindic ha considerat que les resolucions denegatories pel
que fa al nivell d’ingressos de la renda garantida de ciutadania no estan prou motivades
nilapersonasol-licitantreplainformaci6é necessaria. També s’ha detectat unincompliment
de les garanties procedimentals en suposits d’extincié de la prestacié (incompliment del
tramit d’audiéncia i sense possibilitat de presentar al-legacions). D’altra banda, el Sindic
ha considerat incoherent la interpretacié que fa el Departament de Treball, Afers Socials
i Families sobre les aportacions o els ajuts econdmics provinents d’altres persones,
encara que tinguin caracter esporadic. El Sindic considera que cal una millor informacié
i més clara sobre els deures de les persones beneficiaries de la prestacio, que han de
complir les obligacions que els corresponen, i cal que I’0organ gestor de la prestacié
incorpori de manera habitual la practica del tramit d’audiéncia amb caracter previ a la
resolucié.

Quant a infancia, el Sindic alerta que la millora de la conjuntura macroeconomica no ha
comportat una millora dels indicadors de risc de pobresa a Catalunya. Pel que fa als
infants migrants sense referents familiars, cal desplegar de manera urgent una estrategia
d’integracié d’aquests adolescents i joves migrants als diferents municipis de Catalunya,
per mitja de programes de formacié que ajudin a vehicular itineraris individuals de
transici6 cap a I’autonomia.

En 'ambit d’educacio, i arran del Pacte contra la segregaci6 escolar promogut pel Sindic,
s’ha aprovat el Decret 31/2019, de 5 de febrer, que anul-la els criteris complementaris de
malaltia digestiva cronica i exalumnes; ’elaboracié del document per a I'organitzacié i la
gesti6 dels centres, que limita ’accés a les dades de composicié social i resultats
académics dels centres, o la creacié de la comissié d’estudi sobre regims d’admissié i de
la subcomissié d’estudi sobre segregacié residencial, entre d’altres.
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Pel que fa a la igualtat, el Sindic ha aprovat el seu primer Pla d’igualtat per al periode
2019-2022. En aquest pla, que té una dimensié important de funcionament intern de la
instituci6, també es preveuen actuacions perque les expressions publiques del Sindic
tinguin en compte la perspectiva de genere. El Pla promou la transversalitzacié de la
perspectiva de geénere i la perspectiva LGBTI en el conjunt d’actuacions del Sindic,
incloent-hi la politica comunicativa i les activitats de proximitat envers les dones i el
col-lectiu LGBTI, amb una referéncia especial a totes les manifestacions de violencia
masclista i LGTBI-fobica.

Respecte al medi ambient, la proteccié de la biodiversitat ha estat un dels principals
motius de queixa. Cal tenir present que la impossibilitat d’aconseguir la reparacié dels
danys ambientals una vegada s’han produit, i també el cost que n’implicaria la reparacié
en el cas que fos possible, obliga els poders publics a donar prioritat i eficacia a la
intervenci6 previa en el disseny i 'aplicacié d’instruments preventius.

Pel que fa a la contaminacié acustica, cal fer un nou plantejament de caracter global per
assolir un canvi d’habits de manera que s’acoti la durada de les activitats sorolloses que
es fan a la nit amb horaris més racionals. Cal revisar a la baixa els horaris de tancament
de les activitats de restauracié i oci nocturn, i també de les activitats extraordinaries que
es desenvolupen a la nit a l'aire lliure, ja que la regulacié actual no afavoreix ’equilibri
entre I’oci nocturn i el descans de les persones. Finalment, en relacié amb la contaminacié
atmosferica, les politiques adoptades fins ara sén insuficients i poc eficaces. Les
administracions publiques han d’adoptar mesures adequades per evitar, prevenir i reduir
I'impacte de les activitats contaminants i una de les principals mesures que cal adoptar
i prioritzar és la millora del transport public.

En relacié amb la transparencia, el Sindic insisteix que cal reforcar els mecanismes de
suport de les administracions amb més capacitat a les que disposen de menys recursos,
i també que cal enfortir els espais de cooperacié entre administracions per poder articular
de manera conjunta els instruments que preveu la Llei 19/2014.

Quant als tributs, el Sindic destaca la importancia de garantir un sistema de defensa
eficag, com a condicié de seguretat i justicia tributaries. L'efectivitat del dret de defensa
requereix una bona administracié; un sistema de recursos accessible, capa¢ de donar
respostes agils, adequades i motivades, i homogeneitzar criteris i actuacions d’informacié
i assistencia amb 'objectiu de reduir la conflictivitat i litigiositat tributaries.

En materia de seguretat, el Sindic ha elaborat un informe que estima que calen actuacions
immediates per dotar el Cos de Bombers dels recursos humans, materials i per disposar
de les infraestructures necessaries per a ’assoliment de la comesa encomanada. A més,
s’ha elaborat un informe sobre els plans d’emergeéncia nuclear.

Finalment, i en relacié amb el Pla de drets humans de Catalunya, durant ’any 2019,
IEstructura de Drets Humans ha desenvolupat un procés de debat i participacié, amb
desenes d’entitats i de col-lectius que han organitzat al voltant de 100 agores relatives als
diversos drets arreu del territori. Aquest procés ha culminat amb l'aprovacié del Pla de
drets humans, que es va lliurar al Govern i al Parlament de Catalunya el 10 de desembre
de 2019.
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3.1. QUEIXES I ACTUACIONS D’OFICI INICIADES AMB L’AJUNTAMENT DE CERVERA
DURANT EL 2019

L’Ajuntament de Cervera ha estat 'administracié afectada en un total de 6 queixes i dobla
el nombre de queixes de I'any anterior. La majoria d’intervencions se centren en ’ambit
d’administracié publica i tributs, seguit pel de politiques territorials i el de seguretat ciu-
tadana i justicia.

Pel que fa a administracié publica i tributs, les bonificacions i exempcions en determinats
preus publics i taxes han estat el principal motiu pel qual s’ha requerit la intervencié del
Sindic. En el cas de politiques territorials, el mal estat d'un solar ha estat la principal
queixa en aquest ambit.

Finalment, convé destacar l'actuacié d’ofici de seguiment sobre el protocol d’is de les
pistoles electriques Taser per les policies locals de Catalunya.

1. Evolucié de les queixes i actuacions d’ofici iniciades amb I’Ajuntament de Cervera

2015 2016 2017 2018 2019

N % N % N % N % N %

Politiques socials - 0,0 1 20,0 - 0,0 1 33,3 - 0,0
Discriminacions - 0,0 - 0,0 - 0,0 1 33,3 - 0,0
Educacid i recerca - 0,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0
Infancia i adolescencia - 00 1 20,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0
Salut - 0,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0
Serveis socials - 0,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0
Treball i pensions - 0,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0
Administracié publica i tributs - 0,0 - 0,0 - 0,0 2 66,7 3 50,0
Administracié publica i drets - 0,0 - 0,0 - 0,0 1 33,3 - 0,0
Tributs - 0,0 - 0,0 - 0,0 1 33,3 3 50,0
Politiques territorials - 0,0 3 60,0 1 50,0 - 0,0 1 16,7
Medi ambient - 00 2 40,0 - 00 - 00 1 16,7
Habitatge - 0,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0
Urbanisme i mobilitat - 00 1 20,0 1 50,0 - 0,0 - 0,0
Consum - 0,0 1 20,0 1 50,0 - 0,0 1 16,7
Seguretat ciutadana i justicia 1 100,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0 1 16,7
Cultura i llengua - 0,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0 - 0,0

Total 1 100 5 100 2 100 3 100 6 100
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2015 2016 2017 2018 2019

Queixes i actuacions d’ofici

Pel que fa als terminis de tramitacio, tot i que I’Administracié ha fet ’esfor¢ de reduir
lleugerament els terminis, no ha estat aixi en el cas del Sindic de Greuges de Catalunya
ni de la persona interessada. Aquest indicador suposa un perjudici per a la percepcié que
pot tenir la ciutadania respecte de I’Administracid, ates que espera que els seus problemes
es resolguin o es motivin en un termini prudencial de temps.

2. Temps en dies emprat per I’Ajuntament de Cervera, el Sindic i la persona interessada a
donar resposta als tramits requerits durant el periode 2018-2019

2018 2019
Ajuntament de Cervera 143,6 141,2
Sindic 454 81,9
Persona interessada 37,7 43,4

En relacié amb l'estat de tramitacié de les queixes, durant ’any 2019 s’han finalitzat 6
actuacions (66,7%). D’aquestes 6, en un 50% dels casos s’han detectat possibles
irregularitats que o bé s’han corregit en el moment en que el Sindic ho ha comunicat a
I’Administracié o bé I’Administracié n’ha acceptat la resolucié un cop el Sindic ha
formulat el suggeriment o la recomanacié. En el 50% restant dels casos no s’ha detectat
cap irregularitat en 'actuacié administrativa.

3. Estat de les queixes en finalitzar ’any

N %
Queixes en tramitacié 3 33,3
Queixes finalitzades 6 66,7
Total 9 100

De fet, tal com es mostra en el capitol V, fruit d’aquest convenii davant les queixes ciutadanes,
I’Ajuntament:

Ha donat resposta a la instancia presentada per la persona interessada.

S’ha compromes a modificar, per a la propera temporada, I'Ordenanca fiscal 37, que
regula les taxes del complex de piscines i d’instal-lacions esportives municipals, per



incloure-hi I'abonament monoparental per a 'entrada de la piscina descoberta municipal
i aixi equiparar-lo amb l'existent per a la piscina coberta.

4. Queixes i actuacions d’ofici finalitzades

N %
Irregularitat de 1'Administracio 3 50,0
Es resol el problema 2 33,3
Resolucions acceptades 1 16,7
Resolucions parcialment acceptades - 0,0
Resolucions no acceptades - 0,0
No-irregularitat de 1'Administracié 3 50,0
La persona interessada desisteix - 0,0
Queixes no admeses a tramit - 0,0

Total 6 100

3.2. QUEIXES I CONSULTES INICIADES DURANT EL 2019 EN QUE LA PERSONA
INTERESSADA RESIDEIX A CERVERA

Lany 2019 s’ha reduit lleugerament el nombre d’intervencions del Sindic de Greuges de
Catalunya respecte de I'any 2018.

5. Queixes i consultes iniciades per residents del municipi

N % Consultes
17 (45,9%)
Queixes 20 54,1
Consultes 17 459
Total 37 100

Queixes
20 (54,1%)

La majoria de queixes i consultes de les persones residents a Cervera se circumscriuen a
I’ambit d’administraci6 publica i tributs, seguit de consum; en particular, facturacié i altes i
baixes de subministrament electric, telefonic, d’aigua o de gas.

En tercer lloc, hi ha les queixes dins de ’ambit de politiques socials i, en concret, educacié i
recerca i serveis socials, i també politiques territorials.



6. Queixes i consultes iniciades per materies
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Queixes Consultes Total
N % N % N %
Politiques socials 5 25,0 2 11,8 7 18,9
Discriminaci6 - 0,0 - 0,0 - 0,0
Educacid i recerca 2 10,0 2 11,8 4 10,8
Infancia i adolescencia - 0,00 - 0,0 - 0,0
Salut 1 5,0 - 0,0 1 2,7
Serveis socials 2 10,0 - 0,0 2 5,4
Treball i pensions - 0,0 - 0,0 - 0,0
Administracié publica i tributs 7 35,0 5 29,4 12 32,4
Administracié publica i drets 1 5,0 4 23,5 5 13,5
Tributs 6 30,0 1 5,9 7 18,9
Politiques territorials 3 15,0 4 23,5 7 18,9
Medi ambient 2 10,0 3 17,6 5 13,5
Habitatge - 0,0 - 0,0 - 0,0
Urbanisme i mobilitat 1 5,0 1 5,9 2 5,4
Consum 5 25,0 2 11,8 7 18,9
Seguretat ciutadana i justicia - 0,0 3 17,6 3 8,1
Cultura i llengua - 0,0 - 0,0 - 0,0
Altres - 0,0 1 5,9 1 2,7
Total 20 100 17 100 37 100
7. Evolucié de les queixes i consultes iniciades durant els darrers cinc anys
Queixes Consultes Total
2015 20 13 33
2016 34 22 56
2017 6 3 9
2018 34 10 44
2019 20 17 37

D’altra banda, les dades mostren que la majoria de queixes i consultes sén presentades per
dones, i la diferéncia és especialment significativa en els ambits de politiques socials i de

consum.
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8. Queixes i consultes procedents de Cervera per tipus de persona

Queixes Consultes Total

N % N % N %
Persona fisica 21 100,0 17 100,0 38 100,0
Dona 15 71,4 11 64,7 26 68,4
Home 6 28,6 6 35,3 12 31,6
Persona juridica - 0,0 - 0,0 - 0,0

Total 21 55,3 17 44,7 38 100

9. Queixes i consultes procedents de Cervera per génere i materia
Dones Homes Total

N % N % N %
Politiques socials 7 100,0 - 0,0 7 18,4
Discriminacid - 0,0 - 0,0 - 0,0
Educacié i recerca 4 100,0 - 0,0 4 10,5
Infancia i adolescencia - 0,0 - 0,0 - 0,0
Salut 1 100,0 - 0,0 1 2,6
Serveis socials 2 100,0 - 0,0 2 5,3
Treball i pensions - 0,0 - 0,0 - 0,0
Administracié publica i tributs 7 58,3 5 41,7 12 31,6
Administracié publica i drets 3 60,0 2 40,0 5 13,2
Tributs 4 57,1 3 429 7 18,4
Politiques territorials 4 57,1 3 42,9 7 18,4
Medi ambient 3 60,0 2 40,0 5 13,2
Habitatge - 0,0 - - 0,0
Urbanisme i mobilitat 1 50,0 1 50,0 2 5,3
Consum 6 85,7 1 14,3 7 18,4
Seguretat ciutadana i justicia 1 25,0 3 75,0 4 10,5
Cultura i llengua - 0,0 - 0,0 - 0,0
Altres 1 100,0 - 0,0 1 2,6
Total 26 68,4 12 31,6 38 100,0



Dones
26 (68,4%)

SINDIC - INFORME DE CERVERA 2019

Homes
12 (31,6%)

10. Nombre de persones afectades en les queixes i les consultes iniciades durant el

periode 2015-2019

2016 2017 2018 2019

Nombre de persones afectades en les queixes 34 6 34 20
Nombre de persones afectades en les consultes 22 3 10 17
Total 56 9 44 37

Les administracions amb les quals s’han tramitat les queixes procedents de Cervera
afecten, fonamentalment, ’Administraci6 local i, en concret, el mateix Ajuntament de

Cervera.

11. Administracions amb les quals s’han tramitat les queixes procedents de Cervera

Queixes %
Administracié autonomica 3 21,4
Departament d'Interior 2 14,3
Departament de Salut 1 7,1
Administracié local 8 57,1
Ajuntament de Cervera 5 35,7
Ajuntament dels Plans de Sié 2 14,3
Consell Comarcal de la Segarra 1 7,1
Serveis d'interés general 3 21,4
Aiglies de Barcelona (AGBAR) 1 7,1
Telefénica Espana, SAU 2 14,3
Total 14 100
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Pel que fa al compliment de les resolucions que afecten les persones residents al municipi
de Cervera,lamajoria deresolucions complertes s’han centraten els ambits d’administracié
publica i tributs i de politiques socials.

12. Evolucié de les queixes i consultes procedents de Cervera en els desplacaments al

municipi
Queixes Consultes Total
2018 13 2 15
2019 19 4 23

El Sindic de Greuges va rebre un total de 12 visites en el desplagament a Cervera del 17 de
gener de 2019. Les persones ateses per 'equip del Sindic al Conservatori de Musica van
presentar 12 queixes i van fer una consulta. Les problematiques plantejades van ser, entre
d’altres, temes relacionats amb consum (electricitat, aigua, gas i telefonia), tributs, medi
ambient, serveis socials, etc. Tres de les dotze queixes presentades anaven adrecades a la
Paeria de Cervera. Totes les visites ateses van ser de persones veines de la poblacio.

Pel que fa al desplacament al territori el 4 de juliol de 2019, el Sindic de Greuges va rebre un
total de 8 visites. Les persones ateses per I’equip del Sindic al Conservatori de Musica van
presentar 7 queixes i van fer 3 consultes. Les problematiques plantejades van ser, entre
d’altres, temes relacionats amb consum (gas), tributs, urbanisme, medi ambient, etc. Quatre
de les set queixes presentades anaven adrecades a la Paeria de Cervera. Totes les visites
ateses, excepte una, van ser de persones veines de la poblacié.

En el marc de la funcié d’avaluacié encomanada al Sindic de Greuges per la Llei 19/2014, de
29 de desembre, de transparencia, accés a la informacié publica i bon govern, es va trametre
a I’Ajuntament de Cervera un qiiestionari per obtenir la informacié necessaria per complir la
funcié esmentada. A més, es va trametre una sollicitud d’accés a la informacié publica
utilitzant la tecnica del sol-licitant ocult per comprovar que es complien els requeriments de
la normativa vigent. LAjuntament ha donat resposta al questionari.

Tot i aix0, en el test del sol-licitant ocult ha tramitat perd no ha resolt la sol-licitud d’accés a
la informacié publica, malgrat haver-li demanat un aclariment. D’altra banda, convé afegir
que en el moment de sol-licitar el tramit no es va notificar o emetre un rebut d’acord amb el
que estableix I'article 27 de la Llei 19/2014.



V. ACCEPTACIO I COMPLIMENT DE LES RESOLUCIONS

5.1. RESOLUCIONS COMPLERTES

Q 00868/2019
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Queixa relativa a les contribucions especials que reclama I’Ajuntament de

Cervera per les obres de millora de dos carrers

Ajuntament de Cervera

El promotor de la queixa exposava que havia
demanat a I’Ajuntament que reclamés les
contribucions especials per les obres dels dos
carrers també a les persones que resideixen en
un altre carrer i en una plaga proxims, ja que
també resultaran beneficiades per les obres i, en
canvi no han d’abonar contribucions especials,
com si que han de fer la resta de veins dels
carrers en obres. Tot i aixd, manifestava que no
havia rebut resposta.

Q 06654/2019

Posteriorment, ’Ajuntament ha trames al
Sindic copia de I'escrit de resposta a la
instancia del promotor, juntament amb
I'informe emeés pels serveis técnics en
que s’informa sobre els motius de la
inclusié de les finques en 'expedient de
les contribucions especials.

Queixa relativa a la manca de descomptes per a families monoparentals

per accedir a la piscina descoberta municipal

Ajuntament de Cervera

El Sindic ha recordat a I’Ajuntament que l'any
2017 va obrir una actuacié d’ofici en el marc de
la qual es va recomanar a les corporacions locals
que en les disposicions emeses en 'ambit de les
seves competencies que estableixen beneficis per
a families nombroses, especialment en els tributs
iels preus publics establerts en I’'ambit municipal,
equiparessin el tractament que es dona a les
families nombroses i monoparentals.

L'Ajuntament ha reiterat el seu
compromis de modificar, per a la propera
temporada, I'Ordenanca fiscal nimero
37, que regula les taxes del complex de
piscines i de les instal-lacions esportives
municipals, perque inclogui 'abonament
monoparental per 'entrada a la piscina
descoberta municipal, tal com es fa a la
piscina coberta.
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