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L'informe anual de municipis o comarques amb queé tenim conveni de visié singular
de supervisio té com a objectiu analitzar les actuacions de la institucié del Sindic
de Greuges de Catalunya en relacié amb I'Administracié col-laboradora i la poblacié
que hi resideix. L'Ajuntament de Manresa disposa d'un conveni amb el Sindic de
Greuges des del 7 de juny de 2017.

En primer lloc, aquest informe recull les queixes i consultes presentades per persones
que resideixen al municipi. L'any 2024, la poblacié de Manresa ha presentat
161 queixes i ha fet 156 consultes, la qual cosa representa 4 actuacions per cada
1.000 habitants, una xifra superior a la de la mitjana de Catalunya.

Seguint la tendéncia de les dades anuals del Sindic de Greuges, les politiques socials
so6n el principal motiu de queixa de la poblacié de Manresa. En aquesta area destaquen,
especialment, les queixes i consultes en matéria de serveis socials, de salut i
d’habitatge. Pel que fa a altres arees, també predominen les queixes i consultes en
matéria d'’Administracié publica i politiques territorials.

Respecte a les queixes presentades per residents del municipi que s'han tramitat
l'any 2024, destaquem que el 56,4 % s'han tramitat amb departaments de la Generalitat;
el 24,8 %, amb 1'Ajuntament de Manresa; el 10,9 %, amb empreses que presten serveis
d'interés general, i la resta amb altres administracions locals.

En 66 de les queixes tramitades s'ha detectat una actuacié
irregular de l'Administracié: 41 d'aquests casos s'han
resolt amb la intervencié del Sindic de Greuges sense
necessitat d'emetre una resolucio, i en 24 casos el Sindic
ha emeésresolucions que les administracions han acceptat
de manera total o parcial. Convé destacar, també que hi ha
hagut una resolucié no acceptada per I'administracié.

Aquesta secci6 conclou amb les dades sociodemografiques
de les persones del municipi que han presentat queixa o
consulta. L'any 2024, s'han adrecat al Sindic de Greuges
2 persones juridiques i 242 persones fisiques residents a
Manresa. D'aquestes persones fisiques, el 53,7 % son dones.
Pel que fa al lloc de naixement, malgrat que un
26,5 % de la poblacié ha nascut a l'estranger, només un
6,3 % de les persones que formen part d'aquest col-lectiu
s’han adrecat a la institucié.!

1 Dades relatives a la poblacié extretes d'Idescat el 2 de gener de 2025.
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En segon lloc, I'informe presenta les queixes i actuacions
d'ofici vinculades a I'Ajuntament. Enguany, s'han iniciat
29 actuacions en qué l'Administracié afectada és
I'Ajuntament de Manresa. Destaquen les queixes en
materia de politiques socials i politiques territorials.

En relacié amb les queixes tramitades l'any 2024, s’han
detectat 17 actuacions irrequlars de l'Ajuntament de
Manresa:10 actuacions s’hanresoltdesprésdelaintervencio
del Sindic de Greuges sense necessitat d'emetre una
resoluci6, i en 7 ocasions l'Ajuntament ha acceptat la
resoluci6 del Sindic enrelacié amb lairregularitat detectada.
Enl'informe s'inclouun resum de totes aquestes actuacions.

Finalment, l'informe inclou dades relatives a la relaci6
entre I'Ajuntament i el Sindic de Greuges. Respecte de
I'any 2023, destaquem la reduccié en el temps emprat per
I'Ajuntament per donar resposta als tramits requerits.r
I'Ajuntament per donar resposta als tramits requerits.
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II. Aspectes més destacats de I'Informe al
Parlament 2024

Xifres destacades

Durant el 2024 s'han iniciat 22.825 actuacions, entre queixes, consultes i actuacions
d'ofici. El nombre de queixes i actuacions d'ofici ha augmentat i s’ha arribat a 11.214 i 221,
respectivament.

Evoluci6 de les queixes i actuacions d'o ici del Sindic de Greuges (2018-2024)
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Un any més, les politiques socials —serveis socials, educacié i salut— constitueixen
el primer ambit d'intervencié del Sindic de Greuges: representen el 43 % del volum
total de queixes i actuacions d'ofici iniciades. Aquesta xifra assenyala la dificultat
que tenen les administracions publiques per donar resposta de manera adequada
a les necessitats socials de la poblacié. Tanmateix, es consolida un increment de
les queixes relatives a politiques territorials (del 15 % al 18 %), especialment a
conseqiiéncia de les incidéncies en els transports publics.
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Queixes i actuacions d'ofici del Sindic de Greuges per arees

Culturaillengua 51 Seguretat ciutadana i
0,4% justicia 703
6,1%

Consum 1.139
10,0%

Politiques territorials 2.113
18,5%

Politiques socials 4.917
43,0%

Administracié publica i
tributs 2.512
22,0%

En serveis socials, destaquen les queixes rebudes per la demora en la tramitacié
de I'RGC o per la devolucié dels ingressos indeguts, seguides per la demora en el
reconeixement i la revisié de grau de discapacitat (15 %) i pels serveis residencials
i centres d’'atencié diiirna per a gent gran (8 %). En educacid, els principals motius
de queixa estan relacionats amb 'admissid, la programacié d’oferta i la segregacié
escolar (21,6 %); l'educacié inclusiva (15,3 %), i la tramitacié d’ajuts, accés i
preinscripcié en educacié universitaria (10,3 %). Finalment, en salut, les llistes
d’espera provoquen un 20 % més de queixes i actuacions d’ofici.

El segon ambit d'intervencié ha estat el d’Administracié publica i tributs, com en
els darrers anys. Les xifres s’expliquen per una queixa col-lectiva per la revocacié
de llicéncia de 'Ajuntament de Barcelona a diversos clubs socials de cannabis i
per una queixa col-lectiva relacionada amb la taxa per a la prestacié del servei de
gestio6 de residus.

El tercer ambit d'intervencié ha estat el de les politiques territorials, sobretot per
les deficiéncies del servei de rodalies i regionals a Catalunya, un tema que afecta
greument la mobilitat de la ciutadania i que posa de manifest les mancances de
transport public.

Quant al tancament, les xifres indiquen que s’ha detectat irregularitat en el 45,3 %
de les actuacions en que s’ha treballat, la qual cosa suposa un increment del 10 %
respecte de 'any anterior. La institucié ha incrementat el seu nivell d’exigéncia
per aconseguir que els ciutadans, com a minim, obtinguin una resposta de
I’Administracié.

Pel que fa a l'acceptacié de les recomanacions que s’han fet quan s’han detectat
irregularitats, s’han acceptat totalment o parcialment el 96 % de les recomanacions
(71,3 % plenament i 24,7 % parcialment). Aixo indica que s’han reduit les no
acceptades respecte a l'any anterior.



D’altra banda, un dels objectius de la sindica és apropar la institucié a les persones
i fer-la més accessible, amable i eficag. En aquest sentit, s’ha incrementat el
nombre de desplagcaments al territori. Shan visitat 95 municipis catalans, on
s’han recollit 963 queixes i s’han atés 2.025 consultes, les quals representen un
23 % d'increment respecte del 2023.

Per millorar en agilitat, a més, s’han modificat els procediments interns,
especialment pel que fa a la tramitacié de queixes, la qual cosa ha permes
reduir-ne els terminis de resolucié. En aquest punt també destaca que el 78 % de
les persones ateses diuen que l'atencié rebuda pel personal de la institucié ha
estat bona o molt bona.

I per acabar, és important destacar que, durant el 2024, s’ha posat en marxa un nou
sistema per aplicar la justicia restaurativa en la institucié. S’ha creat un protocol
intern i un circuit per explorar de manera individualitzada la viabilitat d’aplicar
vies de justicia restaurativa i reparacié del dany per resoldre els conflictes entre
la ciutadania i 'Administracié publica.

Principals mancances de '’Administraci6

L'informe conclou que I'’Administracié catalana ha de millorar en eficacia. La
ineficacia genera desconfiancga en les institucions, té un impacte en la qualitat de
vida de les persones, amenagca la sostenibilitat de 'estat del benestar, suposa un fre
a l'ascensor social i és un obstacle per al desenvolupament economic. Per millorar
en eficacia, és imprescindible redimensionar els serveis per adaptar-los a la
Catalunya dels vuit milions d’habitants, perdo també cal simplificar els tramits
administratius i el temps de reacci6 i de resposta davant les demandes dels
ciutadans.

En primer lloc, 1’ , triga massa a donar resposta a les
necessitats dels ciutadans. Les llistes d'espera per accedir a alguns serveis i
prestacions s’han incrementat durant el 2024. Per exemple, en salut, a octubre de
2024,hihaun 9 % més de pacients en llista d’espera per aintervencions quirargiques,
iun 18 % més per accedir a proves diagnostiques o a consultes externes. Pel que fa
a les residéncies per a gent gran i per a persones amb discapacitat, les llistes
d’'espera per accedir-hi també han augmentat (un 7 % i un 6,4 %, respectivament): per
accedir ales residéncies de la gent gran cal esperar 1,2 anys i als serveis residencials
per a persones amb discapacitat, sis anys. En habitatge, el temps mitja d'adjudicacié
d'un habitatge social és de gairebé un any i mig. I en ajudes per a la dependéncia,
malgrat haver millorat, el temps d’'espera és encara de nou mesos. Finalment, la
dilacié judicial, explicada per la saturacié del servei, també té clares afectacions
sobre les persones i el seu dret a la tutela judicial efectiva, i provoca victimitzacié
secundaria.

En segon lloc, l'informe constata que I'’Administracié actual

. Els tramits burocratics que s’exigeixen per aconseguir
un servei estan pensats per tenir el maxim control i inhibir l'incompliment.
Tanmateix, aixd de vegades implica que els ciutadans hagin de lliurar la mateixa
documentacié en diferents administracions perque la interoperabilitat reconeguda
en les normes juridiques encara no esta plenament garantida en la practica. A més,
els formularis d'as obligatori per tramitar determinades sol-licituds estan pensats
per facilitar la gestié interna dels processos, perd poden ser una dificultat per a
I'exercici dels drets de les persones.
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En el mateix sentit, emprar un llenguatge complex —que no és prou clar o adequat— o
no donar prou informacié també afecta l'eficacia d'una politica publica. La dificultat per
comprendre els tramits o els documents es tradueix, per exemple, en incompliments
tributaris que poden acabar en sancions economiques. La implementaci6 de la taxa per
a la prestacio del servei de gestié de residus ha generat nombroses queixes durant el
2024 en aquest sentit.

D'altra banda, 'Administracié no actua amb la maxima eficacia quan segmenta la seva
intervencié per tractar situacions de vulnerabilitat que sovint sén complexes i
requereixen ser tractades des de diversos fronts. Des d’aquest punt de vista, resultaria
imprescindible integrar la gestié de la renda garantida de ciutadania (RGC) i l'ingrés
minim vital, i vetllar perqueé fossin compatibles amb altres ajuts, com ara els d’habitatge.

En tercer lloc, '’Administracié actual iutilitza recursos que sovint no sén els
més adequats per aconseguir els objectius que persegueix. Un exemple d'aixo és el
sistema de proteccié de la infancia, que encara presenta una preponderancia de la
institucionalitzacié dels infants i adolescents. L'acolliment residencial és especialment
perjudicial per als infants menors de sis anys. Amb dades de setembre de 2024, pero, ha
augmentat el nombre d'infants menors de sis anys que estan en acolliment residencial,
amb 136 menors de tres anys i 293 menors de sis anys.

El model d’atencié a la gent gran tampoc respon a les necessitats actuals ni a la
tendéncia europea. Mentre que les dades assenyalen que la gent gran prefereix viure a
casa o en un habitatge accessible en cas de dependéncia, aqui s’ha apostat per
augmentar les places residencials (2,6 %), quan el que caldria és potenciar una atencid
domiciliaria integral, i disposar d'una xarxa de serveis de suport i ajuda coordinats i
interconnectats.

L'Administracié6 tampoc ha donat una resposta eficag al problema cronificat de
Rodalies, que és el servei de transport public amb més mala valoracié, clarament per
darrere d'altres serveis ferroviaris. Les incidéncies greus patides l'any 2024 —per la
infraestructura, els trens o la informacié que s'ofereix— han frenat la tendéncia creixent
de passatgers d’anys anteriors, malgrat haver-se mantingut les mesures d’accessibilitat
economica. Durant el 2024, Rodalies de Catalunya va tenir 127,4 milions de viatgers,
xifra molt similar a la de 2023, mentre que altres serveis ferroviaris, com ara FGC o el
metro, han experimentat creixements superiors al 5 %.

En quart lloc, 'Administracié de vegades , en el sentit que, al llarg dels anys
no s’ha creat una politica publica prou robusta per respondre a les necessitats de les
persones, o no s'arriba a totes les persones que ho necessiten. Seria el cas, per exemple,
de 'habitatge social: 39.942 habitatges socials i 97.544 persones inscrites al Registre
de sollicitants d’habitatge de proteccié oficial. També de I'RGC o l'ingrés minim vital:
més de la meitat de la poblacié en situacié de pobresa material severa no rep cap
d’aquests ajuts. En aquest sentit, tampoc hi ha un model d’acollida i inclusié del fet
migratori: no es garanteix l'equitat i la cohesié social, i la poblacié d'origen migrant té
un accés desigual a les oportunitats de benestar social. I pel que fa a les politiques per
fer front als efectes del canvi climatic, també destaca una manca de planificacié. Un
exemple d'aixo seria que només 206 municipis (39 %) disposen d'un pla d'emergéncies
per inundacions, dels 521 que 'haurien de tenir obligatériament.

En cinque i darrer lloc, I'informe posa exemples de casos en qué I’Administracio

Seria el cas dels problemes derivats de les
reclamacions dels ingressos indeguts de I'RGC. I és que més de 2.300 persones van
rebre erroniament ingressos i després se’ls va reclamar que els retornessin. Aixo va
suposar un patiment sobrevingut de moltes de persones que veien amenacgada la seva
ja precaria economia familiar, perd també un s indegut de recursos publics.
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III. Les actuacions del Sindic de Greuges a
Manresa

a) Queixes i consultes presentades per residents del municipi

a.1) Queixes i consultes presentades per residents del municipi

Dades del municipi Dades globals del Sindic de Greuges
. Actuacions/ B Actuacions /
Hre % 1000 hab. (%) L - 1.000 hab. (%)
Queixes 161 50,8 2,0 11.214 49,6 14
Consultes 156 49,2 2,0 11.390 50,4 14
Total 317 100,0 4,0 22.604 100 2,8

a.2) Evolucié de les queixes i consultes presentades per residents del
municipi
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a.3) Queixes i consultes iniciades per grans materies

e . 48,3%
Politiques socials
Administracio publica i 20,5%
o . 13,9%
Politiques territorials
13,6%

Consum

35%
Seguretat ciutadana i justicia .

0,3%

Cultura i llengua '
| os%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Dades del municipi m Dades globals del Sindic de Greuges



[10] Informe de Manresa 2024

Politiques socials 82 50,9 71 45,5 153 48,3
Educacié 13 81 4 2,6 17 54
Habitatge 12 7,5 11 71 23 7,3
Igualtat i no-discriminacié 1 0,6 2 1,3 3 0,9
Infancia i adolescéncia 6 3,7 4 2,6 10 3,2
Migracions - - - - - -
Salut 18 11,2 5 3,2 23 73
Serveis socials 31 19,3 41 26,3 72 22,7
Esilasii)c;nss laborals i 1 06 4 26 5 16

:\r(iiﬁitgistracié publicai 31 19,3 34 218 65 205
gir:;inistracié publica i 21 13,0 21 135 42 132
Tributs 10 6,2 13 83 23 7,3

Politiques territorials 22 13,7 22 14,1 44 13,9
Medi ambient 11 6,8 10 6,4 21 6,6
Mobilitat i transports 6 3,7 8 51 14 4.4
Urbanisme 5 31 4 2,6 9 2,8

Consum 18 11,2 25 16,0 43 13,6

Seguretat ciutadana i justicia 7 43 4 2,6 11 35

Culturaillengua 1 0,6 - - 1 0,3

Total 161 100,0 156 100,0 317 100,0

2 Els totals de les taules d'aquest apartat poden no coincidir, ja que una mateixa persona pot presentar més d'una queixa o
consulta.



» Queixes i consultes del municipi per génere i matéria

Politiques socials 93 61,6 56 37,1 2 1,3 151 47,9
Educacié 13 81,3 3 18,8 - - 16 51
Habitatge 13 59,1 9 40,9 - - 22 7,0
Igualtat i no-discriminacié 2 66,7 1 33,3 - - 3 1,0
Infancia i adolescéncia 8 80,0 2 20,0 - - 10 3,2
Migracions - - - - - - - -
Salut 10 435 13 56,5 - - 23 73
Serveis socials 44 61,1 27 37,5 1 1,4 72 22,9
Relacions laborals i pensions 3 60,0 1 20,0 1 20,0 5 16

Administracié publica i tributs 22 33,8 43 66,2 - - 65 20,6
Administracié publica i drets 18 429 24 57,1 - - 42 13,3
Tributs 4 17,4 19 82,6 - - 23 7,3

Politiques territorials 21 47,7 23 52,3 - - 44 14,0
Medi ambient 11 52,4 10 47,6 - - 21 6,7
Mobilitat i transports 7 50,0 7 50,0 - - 14 44
Urbanisme 3 333 6 66,7 - - 9 29

Consum 17 39,5 26 60,5 - - 43 13,7

Seguretat ciutadana i justicia 9 81,8 2 18,2 - - 11 3,5

Cultura i llengua - - 1 100,0 - - 1 0,3

Total 162 51,4 151 47,9 2 0,6 315 100,0
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Administraci6 autonomica 57 56,4
Departament de Drets Socials i Inclusié 15 14,9
Departament de Justicia i Qualitat Democratica 2 2,0
Departament de Recerca i Universitats 1 10
Departament de Salut 16 15,8
Departament de Territori, Habitatge i Transicié Ecologica 9 8,9
Departament d'Economia i Finances 1 10
Departament d'Educaci6 i Formacié Professional 10 9,9
Departament d'Empresa i Treball 1 1,0
Departament d'Interior i Seguretat Publica 2 2,0

Administraci6 local 33 32,7
Ajuntament de Barcelona 1 10
Ajuntament de Berga 1 1,0
Ajuntament de Castellbell i el Vilar 1 10
Ajuntament de Manresa 25 24,8
Ajuntament de Sallent 1 10
Ajuntament de Sant Andreu de la Barca 1 10
Ajuntament de Sant Joan de Vilatorrada 1 10
Ajuntament del Pont de Vilomara i Rocafort 1 10
Consell Comarcal del Bages 1 10

Serveis d'interes general 11 10,9
Endesa 7 6,9
Naturgy 3 3,0
Sareb 1 10

Total 101 100,0

Administracio local
33
32,7%

Serveis d'interes
general

11

109%

Administraci6 autonoémica
57
56,4%
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a.6) Finalitzacio de les queixes presentades per residents del municipi

Dades del municipi

Dades globals del
Sindic de Greuges

Nre. % Nre. %
Actuaci$ irregular de 66 452 4.889 453
I'Administracié
éctuaplg no 1r.r’egu1ar de 54 37,0 4.020 373
I'Administracio
]_3e31st1ment de la persona 12 82 936 87
interessada
Queixes no admeses 12 8,2 723 6,7
Tras,_llat _de la queixa a altres 2 14 218 20
institucions
Total 146 100,0 10.786 100,0

Actuacié no irregular de
I'Administracio

54
37,0%

Actuacié irregular de
I'Administracio

66

452%

Desistiment de la
persona interessada
12

8,2%

Queixes no admeses
12
8,2%

Trasllat de la queixa
aaltres institucions
2

1,4%
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a.7) Acceptaci6 de les resolucions de les queixes presentades per residents

del municipi

Dades del municipi

Dades globals del
Sindic de Greuges

Nre. % Nre. %
S'accepta la resolucié 22 333 1.374 28,1
S accep.t? parcialment la 2 30 475 97
resolucié
No s'accepta la resolucio 1 15 77 1,6
Es resol el problema, després
de la intervencio del Sindic de 41 62,1 2.963 60,6
Greuges
Total 66 100,0 4.889 100,0

22

Esresol el problema,
després de la intervencio
del Sindic

41

62,1%

\g

1
15%

33,3%

S'accepta parcialment la

S'accepta la resolucié

resolucio

2

3,0%

No s'accepta la resolucio

a.8) Compliment dels suggeriments fets pel Sindic de Greuges respecte de

les queixes presentades per residents del municipi

Dades del municipi

Nre. %
Acceleraci6 de la intervencio 2 45
Anul'lacié d'actes administratius 1 2,3
Anul-lacié de contractes / factures 1 2,3
Canvis en els protocols 6 13,6
Increment de les mesures d'inspeccié i control 2 45
Millora de la planificaci6 de la politica publica 1 2,3
Millora de la qualitat de la intervencio 14 31,8
Pagament de drets reconeguts 2 45
Resoluci6 de procediments administratius 15 34,1
Total 44 100,0
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a.9) Dades sociodemografiques de les persones del municipi que han
presentat queixa o consulta

» Persones del municipi que han presentat queixa o consulta

Nre.

Persones fisiques 242
Femeni 130
Masculi 110
No-binari 2
Persones juridiques 2
Total 244

Tipologia de persones que han presentat queixa o consulta

Dades globals del Sindic de Greuges

Dades del municipi

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Persones fisiques ~ mPersones juridiques

Geénere de les persones que han presentat queixa o consulta

Dades globals del Sindic de Greuges %

Dades del municipi %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

®Femeni = Masculi No-binari
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> Lloc de naixement de les persones residents al municipi que han presentat queixa

Dades globals del Sindic de Greuges

Poblacio de Catalunya

Dades del municipi

Poblacié del municipi

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Nascuts a Espanya  m Nascuts al'estranger

b) Queixes i actuacions d'ofici vinculades a I'Ajuntament

b.1) Evolucié de les actuacions vinculades a I'Ajuntament
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b.2) Actuacions iniciades amb l'Aiuntament per arans mateéries

Politiques socials 13 (33,3%)

Administracio publica i tributs 5(28,6%)
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Politiques socials 3 14,3 3 11,5 4 26,7 7 33,3 13 44,8
Educacié - - - - 1 6,7 - - 1 34
Habitatge 2 9,5 - - - - 2 9,5 4 13,8
i?c;l—?llit::riiminacié i i ) i i i ! 48 2 6.9
Infancia i adolescéncia 1 4.8 2 7,7 1 6,7 3 14,3 - -
Migracions - - - - - - - - - -
Salut - - - - - - - - - -
Serveis socials - - 1 3,8 2 13,3 1 4.8 6 20,7
Relacions laborals i ) ) } ) ) ) ) ) ) )
pensions

Administracio publica 7 333 n o 423 4 267 6 286 5 172
i‘\grr:ti;lima"ié publica 4 190 9 346 3 200 4 190 3 103
Tributs 3 14,3 2 7,7 1 6,7 2 9,5 2 6,9

Politiques territorials 10 47,6 9 34,6 6 40,0 8 381 8 27,6
Medi ambient 5 23,8 6 231 2 13,3 5 23,8 3 10,3
Mobilitat i transports 5 23,8 3 11,5 4 26,7 3 14,3 5 17,2

Consum - - - - - - - - 2 6,9

].s;fsgt‘l,‘:f:at ciutadanai 1 48 3 15 1 67 - - 1 34

Culturaillengua - - - - - - - - - -

Total 21  100,0 26  100,0 15  100,0 21  100,0 29  100,0
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b.4) Finalitzacié de les actuacions tramitades amb I'Ajuntament el 2024

Actuacié no irregular
de I'Administracio
16
485 % Actuacid¢ irreqular de
I'Administracio
17
515 %

b.5) Acceptacié de la resolucié en les actuacions tramitades amb
I'Ajuntament el 2024

S'acceptala
resolucié
7
41,2 %
Es resol el problema,
desprésde la
intervencié del
Sindic
10
58,8 %

b.6) Compliment dels suggeriments fets pel Sindic de Greuges a
I'Ajuntament

Nre. %
Acceleraci6 de la intervencio 1 91
Canvis en els protocols 1 91
Millora de la qualitat de la intervencio 3 27,3
Resoluci6 de procediments administratius 6 54,5

Total 11 100,0
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b.7) Dades sociodemografiques de les persones que han presentat queixa
vinculada a I'Ajuntament

» Persones que han presentat queixa vinculada a l'Ajuntament

Nre.

Persones fisiques 26
Femeni 17
Masculi 9
No-binari -
Persones juridiques -
Total 26

Tipologia de persones que han presentat queixa

Dades globals del Sindic de Greuges
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Queixes iniciades amb I'Ajuntament per génere i mateéria

Politiques socials 10 55,6 2 20,0 - - 12 42,9
Educacié 1 5,6 - - - - 1 3,6
Habitatge 3 16,7 1 10,0 - - 4 14,3
Igualtat i no-discriminacié 1 5,6 - - - - 1 3,6

Infancia i adolescéncia - - - - - - - R

Migracions - - - - - - - -
Salut - - - - - - - -
Serveis socials 5 27,8 1 10,0 - - 6 21,4
Relagions laborals i i i ) i i i i )
pensions
:\r;l;?litrslistracié publicai ) ) 5 50,0 ) ) 5 17,9
Qirginistracié publica i i i 3 300 i i 3 10,7
Tributs - - 2 20,0 - - 2 7,1
Politiques territorials 5 27,8 3 30,0 - - 8 28,6
Medi ambient 3 16,7 - - - - 3 10,7
Mobilitat i transports 2 11,1 1 10,0 - - 3 10,7
Urbanisme - - 2 20,0 - - 2 71
Consum 2 111 - - - - 2 71
Seguretat ciutadana i justicia 1 5,6 - - - - 1 3,6
Culturaillengua - - - - - - - -

Total 18 100,0 10 100,0 - - 28 100,0
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c) Resum de les actuacions finalitzades amb I'Ajuntament el 2024

Manca d'activitats de lleure per a infants amb mancances

Q-05860/2018 S
cognitives

Ajuntament de Manresa

El promotor de la queixa denuncia la manca d'activitats publiques de lleure per a infants
amb mancances cognitives a la ciutat. Va haver de treure el seu fill amb discapacitat de dos
casals perque les altres families es queixaven d'ell.

En un primer moment 'Ajuntament comunica que s'esta elaborant un nou pla local de
discapacitats que ha de millorar la situacié del col-lectiu de persones amb discapacitat, perd
no se'n pot concretar res encara.

Els serveis socials informen sobre la possibilitat de facilitar un ajut economic puntual per a
recursos de lleure, amb la valoracié previa de la idoneitat del recurs, si es compleixen els
requisits d'accés al programa, sobretot economics.

Abanda, s'organitzen certes activitats de curta durada per a edats concretes, durant l'estiy,
que es poden adaptar amb un monitor o monitora si es demana en la inscripcio.

Els infants amb necessitats educatives especifiques tenen dret a participar als casals o
colonies de vacances; si convé, amb suports suplementaris per atendre adequadament
aquestes necessitats. Per tant, demanem:

Informar la institucié de les mesures que s'introduiran en el nou pla local de discapacitats
que s'esta elaborant per oferir oferta publica i fomentar oferta privada d'activitats de lleure
inclusives que atenguin adequadament els infants amb necessitats especials.

L'Ajuntament informa que finalment el pla local de persones amb discapacitat no s’ha
considerat una prioritat, pero que s'esta treballant amb els serveis socials i diferents entitats:

S'ha creat una comissi¢ especifica de treball per abordar el que posa de manifest el
promotor de la queixa.

L'Ajuntament ha treballat per donar una resposta als problemes d'accés dels infants amb
discapacitats als casals d'estiu municipals, mitjangant el programa “Temps per viure” de la

Regidoria de Feminismes.

Durant els casals de vacances escolars es contracta una vetlladora encara que no hi hagi
demanda inicial.

Fins ara, cap infant s’ha quedat fora d'aquests casals per tenir una discapacitat que no es
podia assumir.
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Eliminacié de places d'estacionament reservades per a

Q-04991/2020 persones amb mobilitat reduida

Ajuntament de Manresa

La persona interessada es queixa de la supressio de places d'estacionament reservades per
a persones amb mobilitat reduida a la ciutat. Les places de carrega i descarrega sovint estan
ocupades indegudament. Ha tractat el tema amb I'Ajuntament en repetides ocasions, pero
no se soluciona el problema.

Cal garantir que les persones amb mobilitat reduida puguin fer us dels serveis que ofereix la
ciutat i cal tenir en compte que utilitzen principalment el transport privat perque el
transport public no és accessible.

Elaborar, aprovar i executar el Pla municipal d'accessibilitat i les revisions corresponents, i
també els plans d'actuacié i gestié en ambits concrets amb afectacions en materia
d'accessibilitat, i determinar anualment les actuacions que s’han de dur a terme i el
pressupost corresponent, si el municipi no en disposa. En l'elaboracié d'aquest pla hi han de
participar els col'lectius d'interessats perque s'hi puguin recollir les seves necessitats.

Comprovar si les places reservades a prop dels equipaments i dels serveis municipals sén
suficients per garantir la participacié de les persones amb mobilitat reduida de la vida
economica, social, cultural i de lleure de la ciutat.

Exigir que els serveis publics que no sén de titularitat municipal compleixin la normativa
d'accessibilitat en els seus equipaments.

Planificar una xarxa de transport municipal adaptat que substitueixi els desplagaments
amb vehicles privats per la ciutat.

L'Ajuntament de Manresa informa que esta en procés de licitacio el pla municipal
d'accessibilitat de la via publica. Arran d'un estudi de diagnosi de l'accessibilitat a la via
publica es programen actuacions de millora de I'accessibilitat anualment.

Es té en compte la participacio dels collectius interessats, shan revisat totes les places
reservades a prop dels equipaments i dels serveis municipals i sha elaborat un pla de
millora per garantir la participacié de les persones amb mobilitat reduida de la vida
economica, social, cultural i de lleure de la ciutat. A més, es revisa que els serveis publics
que no son titularitat de I'Ajuntament compleixin la normativa d'accessibilitat. Finalment, el
transport public urba esta totalment adaptat a persones amb diferents tipus de discapacitat i
té cobertura a tots els barris de la ciutat.
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Q-02052/2023 Sollicitud de devolucié de taxes per duplicaci6

Ajuntament de Manresa

La persona interessada indica que I'Ajuntament de Manresa li ha fet pagar una taxa
duplicada per un permis d'obra i en demana la devolucié corresponent.

La persona primer va presentar una comunicacié d'obres per registre, el 7 de febrer de 2021 i
va pagar les taxes corresponents, pero hi faltava documentacié i al final tot va quedar sense
efecte.

Més tard, el 13 de marg de 2023, la persona torna a presentar una nova comunicacié, aquest
cop per legalitzar unes obres en el mateix habitatge. Torna a pagar les autoliquidacions de la
taxailimpost corresponent, i demana la devolucié dels tributs pagats el 7 de febrer de 2021
Finalment, es resol la sol'licitud el 8 de gener de 2024 en el sentit seglient:

Retornar I'import satisfet per I'impost sobre construccions, instal-lacions i obres, per
considerar-se duplicat.

Retornar parcialment la taxa per a 'atorgament de llicéncies urbanistiques i actes
complementaris, ja que el desistiment, la denegacié o la no admissié a tramit de la sol'licitud
merita una tarifa minima del 50 % de la quota satisfeta inicialment amb un limit, per a 'any
2021, de 195 euros.

Vista la resposta de 'Ajuntament, s'ha resolt la sollicitud de forma motivada i donem per
finalitzades les nostres actuacions.
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Manca de resposta a la sol-licitud d'intervencié del servei de
Q-06654/2023 mediacié municipal amb relacié a un conflicte veinal relacionat
amb la supressié de barreres arquitectoniques

Ajuntament de Manresa

La interessada es queixa que I'Ajuntament de Manresa no ha donat resposta a la sol'licitud
de mediacio per un conflicte veinal de la seva comunitat de propietaris: necessitat de
suprimir les barreres arquitectoniques a l'edifici, per a l'accés del seu fill, que té una
discapacitat, i de qualsevol altra persona que ho pugui necessitar. Sembla que la comunitat
de propietaris té dubtes sobre I'adaptacio a la normativa i la viabilitat tecnica i economica.

La persona interessada va ser atesa pel Servei d' Habitatge municipal, que la va assessorar
sobre diversos serveis legals, juridics i de mediacio. El Servei d'intermediacié municipal
també s'hi va reunir i es va preveure la intervencioé del servei de mediacié, pero el procés va
quedar aturat per la baixa laboral de I'inica tecnica responsable. Es preveu contactar de nou
amb la interessada.

Informar per escrit a la interessada sobre les funcions del servei municipal de mediaci6 i
la intervencié plantejada, amb indicacié del detall de les actuacions previstes.

Disculpar-se amb la interessada pel temps sense informacio.

Vetllar perque el servei de mediacié municipal s'inicii al més aviat possible per afavorir un
acord amb la comunitat de propietaris i per alleugerir el nivell d'angoixa i d'ansietat que
afecta algunes persones del veinat, en pro de la convivencia i el bon enteniment.

Vetllar perque els serveis tecnics municipals ofereixin a la comunitat de propietaris
l'assessorament i el suport necessaris per suprimir les barreres arquitectoniques a l'edifici.

L'Ajuntament informa que el Servei municipal de mediacié ha informat la interessada de les
funcions del servei i de les intervencions dutes a terme. També se li ha trames una disculpa.

El Servei d'Urbanisme de I'Ajuntament no és competent per determinar quina és la millor
solucié en I'ambit técnic i de viabilitat economica, per¢ atendra qualsevol consulta relativa a
l'adequacié a la normativa vigent de la proposta que s'acordi, amb la corresponent tramitacio
del titol habilitant de les obres que correspongui.
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Q-06703/2023 Sol'licitud per aclarir si cal cita prévia per fer un tramit

Ajuntament de Manresa

Objecte
La persona interessada indica que a l'oficina d’atenci¢ al ciutada li van comunicar que no li
podien tramitar una alta al padré municipal sense cita previa i demana aclarir-ho.

Posicié de 'Administracio
Demanar cita previa ja no és obligatori, encara que es recomana perque les persones que en

tenen sén ateses de forma preferent. En canvi, qui no en té és ates segons l'ordre d'arribada.

Tancament
Vista la resposta de 'Ajuntament, finalitzem la nostra actuacio.

Es resol el problema, després de la intervencio del Sindic

Q-10257/2023 Manca de valoraci6 del programa individual d'atenci6 (PIA)

Ajuntament de Manresa

Objecte

La persona interessada manifesta que va presentar una sol-licitud d'ajut per la
dependéncia de la seva mare el mes d'agost de 2023 i1 que I'Ajuntament de Manresa encara
no li ha fet el PIA.

Recomanacions
» Informar-nos de les causes per les quals s'esta produint aquesta demora.

» Informar-nos sobre el termini mitja amb que s'estan resolent les sol'licituds de PIA als
Serveis Socials de Manresa.

Tancament

L'Ajuntament de Manresa ens informa que, el 22 de febrer de 2024, la Generalitat de
Catalunya ha fet un PIA d'ofici i que la interessada percebra una prestacié de cuidadora no
professional per l'import de 455,40 euros amb efectes de 24 de setembre de 2023.

Pel que fa als terminis, en analitzar la resposta de I'Ajuntament, li comuniquem que cal
reduir el termini actual de vuit mesos per a la citacio de la valoracié del PIA.

S'accepta la resolucié. Complerta.
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Impediments per reparar una avaria que ha fet tallar el gas

Q-00778/2024 d'una persona gran

Ajuntament de Manresa

Objecte

La persona interessada exposa que a la zona del domicili de la seva mare hi ha hagut una
avaria que fa que no tingui gas. Per reparar-la, els técnics han d'entrar en un local d'una
persona que no n‘autoritza l'accés.

Posici6 de 'Administracio

En un primer moment es va derivar el cas al servei d'intermediacié “Enllag”, que té l'objectiu
de facilitar les relacions veinals, i es va oferir a la persona apats a domicili, bugaderia i
dutxes municipals. Finalment, perd, 'avaria ha estat reparada.

Tancament
Vista l'actuacié de 'Ajuntament, finalitzem la nostra actuacio.

Es resol el problema, després de la intervencié del Sindic

Q-02106/2024 Demora en la resolucié d'un recurs de reposicio

Ajuntament de Manresa

Objecte
La persona interessada denuncia la demora en la resolucié d'un recurs de reposicio.

Consideracions

L'obligacio legal de resoldre forma part del dret a una bona administracié i I'obligacio legal
de donar resposta als escrits que les persones interessades adrecen a I'Administracio esta
prevista a l'article 21.1 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre. A més, el silenci negatiu és una
ficcid processal legal habilitada pel legislador per permetre a la persona interessada
interposar en qualsevol moment un recurs en la via administrativa i/o la via judicial 1
superar els efectes de la inactivitat de I'Administracié.

Tancament
L'Ajuntament resol i notifica el recurs de reposicio.

Es resol el problema, després de la intervencié del Sindic



Relacié amb la institucié [ 27]

Q-02160/2024 Reclamaci6 de responsabilitat en una caiguda a la via publica

Ajuntament de Manresa

La persona interessada exposa que es va fer mal perqué va caure pel mal estat d'una vorera.
Ha demanat a I'Ajuntament una compensacié economica, perd no n'ha rebut resposta.

L'expedient esta en tramitacié. Es va requerir a la persona interessada que quantifiqués la
reclamacio de responsabilitat patrimonial i, amb la informacié d'un testimoni, semetra una
diligencia de practica de la prova testifical. A més, el cap de la seccié de manteniment de la
via publica ha redactat un informe —i I'ha posat a disposicié de la persona interessada—ila
vorera en mal estat ja s’ha reparat.

Ates que I'Ajuntament esta gestionant correctament el cas i que no hi podem intervenir
perque el procediment esta obert, finalitzem la nostra actuacio, que reprendrem si ho
considerem oportu.

Q-04844/2024 Desacord amb la remuneracié de la nomina de 'Ajuntament

Ajuntament de Manresa

La persona interessada no esta d'acord amb la nomina que ha rebut. Va demanar un permis
retribuit per intervencioé quirdrgica d'un familiar de primer grau i es va autoritzar. Durant el
permis tenia assignat torn de nit i el cap de setmana feia jornades de 12 hores, per la qual
cosa li corresponia un plus. Tanmateix, en la nomina del mes de gener no se li va fer efectiu
el plus de nocturnitat corresponent al cap de setmana en qué es va demanar el permfs.
Demana el pagament dels imports corresponents al plus de nocturnitat, més els interessos
legals, perd no n'ha rebut resposta.

L'’Administracié considera que no correspon la rectificacié dels plusos corresponents al cap
de setmana del 20 i 21 de gener de 2024. S'adrega a la persona per donar-li les explicacions
pertinents, de manera que finalitzem les nostres actuacions en aquest assumpte.
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Comptador social eléctric per a una familia monoparental

Q-06010/2024 vulnerable

Ajuntament de Manresa

Objecte
La persona interessada exposa que ella i el seu fill menor no tenen electricitat, fet que
agreuja els problemes de salut que pateixen tots dos i que els dificulta la higiene personal.

Tancament

De la informacié que ens ha traslladat 'Ajuntament de Manresa se'n deriva que els serveis
socials municipals han dut a terme les actuacions necessaries perque la famflia pugui
accedir a un comptador electric provisional, d'acord amb els pactes establerts al conveni
signat I'any 2021 entre 'Administracié de la Generalitat de Catalunya i l'empresa Endesa per
donar resposta a les situacions de pobresa energéetica i exclusié residencial.

Es resol el problema, després de la intervencié del Sindic

Q-07268/2024 No elaboracié del PIA a una persona en situacié de dependéncia

Ajuntament de Manresa

Objecte

La persona interessada té reconegut un grau II de dependéncia des del mes de novembre
de 20231 els serveis socials del seu municipi encara no li han elaborat el programa
individual d'atencio (PIA).

Recomanacions
» Establir el PIA de la persona interessada al més aviat possible.
Tancament

L'’Administracié informa que els serveis socials del municipi citaran la persona
interessada el novembre de 2024.

S'accepta la resolucié. Complerta.



Relacié amb la institucié [29]

Demora en l'elaboracié del programa individual d'atencié d'una

Q-07492/2024 persona en situacié de dependéncia

Ajuntament de Manresa

Objecte

La persona interessada manifesta que té reconegut un grau Il de dependencia des del mes
de juny de 2024, pero els serveis socials del seu municipi encara no li han elaborat el
programa individual d'atencié (PIA).

Recomanacié

» Elaborar el PIA al més aviat possible amb els ajuts que se'n derivin.

Tancament

L'equip de dependéncia dels serveis socials del municipi on resideix la persona interessada

informa que la citaran el dijous 24 d'octubre de 2024 per elaborar el PIA.

S'accepta la resolucio

Recarrec en un impost per retard en el lliurament de la

Q-07707/2024 notificacié de pagament

Ajuntament de Manresa

Objecte

La persona interessada va rebre una notificacié de pagament el mateix dia que vencia i no
admetien cobrament pel banc. Demana que se li emeti una nova carta de pagament sense
el sobrecost del recarrec per retard.

Tancament

L'Ajuntament informa que I'empresa que envia les notificacions de pagament va lliurar la
de la persona interessada més tard del que és adequat i va tornar a emetre la carta de
pagament de I'IBI sense cap recarrec.

Es resol el problema, després de la intervencié del Sindic
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Q-07791/2024 Reclamaci6 de bonificacié de I'IBI per tenir plaques solars

Ajuntament de Manresa

Objecte
La persona interessada considera que se li ha d'aplicar una bonificacié de I'impost de béns
immobles (IBI) perqué ha instal-lat plaques solars a casa.

Tancament

L'Ajuntament indica que, per complir els requisits necessaris per bonificar Bl a la persona
interessada, li faltaven diversos documents i que, quan els ha aportat, li ha estimat
parcialment la sol'licitud.

Es resol el problema, després de la intervencié del Sindic

Q-07975/2024 Retard del programa individual d’'atencio

Ajuntament de Manresa

Objecte

La persona interessada manifesta que la seva mare té reconegut el grau Il de
dependéncia. A fi de rebre les atencions que necessita, cal que li elaborin el programa
individual d'atencié (PIA), perd de moment no ha rebut resposta de I'Ajuntament.

Tancament
L'Ajuntament informa que ha citat la persona interessada per elaborar el document

demanat.

Es resol el problema, després de la intervencio del Sindic
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Denegaci6 de la targeta d'estacionament per a persones amb

Q-08666/2024 discapacitat

Ajuntament de Manresa

Objecte

La persona interessada exposa la seva disconformitat amb la denegacié de l'atorgament de
la targeta d'estacionament per a discapacitats que va demanar al seu Ajuntament, atés que
supera el barem de mobilitat.

Tancament
L'Administracié ha atorgat a la persona interessada la targeta d'estacionament per a
persones amb discapacitat.

Es resol el problema, després de la intervencié del Sindic

Demora en l'augment d'hores del servei d'atencié domiciliaria

Q-08875/2024 per a persones en situacié de dependéncia

Ajuntament de Manresa

Objecte
La persona interessada va sol-licitar un augment d'hores del servei d'atencié domiciliaria
per a la seva mare, que té un grau Ill de dependencia. Encara no han ates la seva peticié.

Recomanacio

» Respondre la demanda de la persona interessada i augmentar-li el nombre d'hores
assignades.

Tancament

L'Ajuntament de Manresa ens ha informat que la petici6 ja ha estat atesa i que el servei
s'iniciara quan la persona interessada sigui donada d'alta al centre sociosanitari on
actualment esta ingressada.

S'accepta la resolucio
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Imminent desnonament d'una persona gran sense alternativa

Q-10042/2024 residencial

Ajuntament de Manresa
Departament de Territori, Habitatge i Transicié Ecologica

La persona interessada exposa que la seva mare esta a punt de ser desnonada. Considera
que és una situacié molt injusta i demana a 'Ajuntament una alternativa, perd només rep
propostes temporals que no li semblen una solucié.

Els serveis socials han ofert alternatives d'habitatge de caracter temporal, en espera d'una
de permanent, i 'Ajuntament ha dut a terme accions d'orientacié i informacio, i ha ofert
tots els recursos al seu abast. En aquest sentit, és evident que mira de trobar un habitatge
assequible i, en cas de desnonament, mediara amb la comitiva judicial per gestionar la
situacié i posposar-lo. També ofereix un ajut economic per organitzar el trasllat i
emmagatzematge de mobles.

Vista l'actuacié de 'Administracio, no apreciem irregularitat, perd suggerim:

Continuar acompanyant els interessats, tant en la tramitacié del seu expedient en la
Mesa d'emergencies, com en la recerca d'un habitatge assequible.

Vetllar perqué, en cas que s'executi el desnonament, hi assisteixi algun representant de
I'ens municipal, a fi de poder mediar amb la comitiva judicial una possible prorroga per al
trasllat i emmagatzematge dels seus mobles.

Valorar la possibilitat de concedir un ajut economic per costejar les despeses d'un

magatzem on els interessats puguin guardar aquests mobles, en espera d'accedir al recurs
residencial al qual els derivin després del desnonament.

L'Administracié comunica la resolucio¢ favorable de la Mesa de valoracié de les situacions
d'emergéncies economiques i socials de Catalunya.



a) Temps en dies emprat per I'Ajuntament, el Sindic de Greugesila
persona interessada per donar resposta als tramits requerits

Ajuntament 32,7 25,8 245 211 -13,9
Sindic de Greuges 36,7 64,7 27,2 35,8 31,6
Persona interessada 30,4 47,8 14,1 27,3 93,6
b) Mitja utilitzat per adrecgar-se a la institucié

Correu certificat 1
Correu electronic 72
Correu ordinari 1
Formulari web 55
Atenci6 presencial 6
Teléefon 3
Videoconferéncia 20
No consta 3
Total 161

c) Desplacaments al municipi 1'any 2023

7/2/2024
3/6/2024
1/10/2024
2/12/2024

a o o O

27
19
28

18
33
25
33



[34] Informe de Manresa 2024

d) Evoluci6 de les queixes i consultes procedents del municipi en els
desplacaments

2019 2020 2021 2022 2023 2024
Queixes 36 5 22 38 28 26
Consultes 13 40 31 42 67 83
Total 49 45 53 80 95 109
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