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Donant compliment a la Llei 26/2017 del 23 de novembre de
modificacio de la Llei de creacio i funcionament del Raonador del Ciutada
del 4 de juny de 1998 i, concretament segons l’article 21, presentem el
detall de les actuacions efectuades per la Institucié durant aquest
periode 2021.

Recollim la tasca efectuada des d’1 de gener fins el 31 de desembre,
com a comissionat o delegat del Consell General, vetllant pel compliment
i aplicaci6 dels drets i les llibertats de les persones, contemplats en la
Constitucio i perquée I'Administracio Publica i Parapublica actui i s'adequi
als principis de la mateixa.

Un dels fets més remarcables de l'activitat de la Institucio del
Raonador del Ciutada en el decurs del 2021 ha estat el canvi d'ubicacio
de la seva seu. El mes d’abril de 2021, es van abandonar les dependéncies
que la Institucio havia ocupat els darrers anys al pis -3 de l’edifici nou
del Consell General, per instal-lar-se a ’antiga casa Bauro.

El canvi d’emplacament va respondre a la voluntat de reforcar la
independéncia i visibilitat de la Institucio, aixi com per oferir un espai
meés autonom i accessible a la ciutadania, especialment per a les persones
amb diversitat funcional.

La ubicacio de les noves instal-lacions, estan distribuides en quatre
plantes, amb una zona de recepcio adaptada a les persones amb mobilitat
reduida, dues plantes de treball, la primera d’elles destinada al titular i
la segona al personal administratiu i arxiu, i un cap de casa destinat a
biblioteca i sala de reunions.

Aquesta distribuci6 ens ha permeés millorar el servei i donar
resposta a les noves funcions que la reforma de la llei de la Institucio de
l'octubre de 2017 ens empara.

En aquest sentit i seguint la nostra actuacio prop de 'administracio
publica i/o parapublica, hem pogut actuar en el sector privat quan hem
observat una possible vulneracio dels drets de la ciutadania. Constatem
una major activitat en aquest sector, donada la situaci6 real en la que
ens trobem, el dret a I’'habitatge i a un preu de lloguer raonable.

En 'ambit de la comunicacio, cal destacar que el gener de 2021 es
va posar en marxa una enquesta de satisfaccio entre els usuaris de la
Institucio del Raonador del Ciutada per coneéixer millor el perfil de les



persones que s’hi adrecen i les expectatives que tenen vers els serveis que
ofereix la Institucio.

De les 50 respostes rebudes -d’un total de 252 enviades entre les
persones que van tancar un expedient durant I'any 2021- es destaca que
el perfil de la persona usuaria és el d'una dona (68%) d’entre 33 i 55 anys
(72%) amb residéncia a Andorra la Vella (36%)

L’amabilitat i la rapidesa en l’atencio son els dos punts forts de la
Institucio. L’eficacia, tot i que positiva, queda molt més diluida, en bona
part, perqué moltes persones arriben al Raonador amb unes expectatives
que no sempre corresponen amb les atribucions d’aquesta figura. Es el
cas de persones que arriben buscant accions concretes amb expedients
judicialitzats en els quals el Raonador — per llei- no hi pot intervenir.

De vegades, es constata que hi ha persones que s’adrecen a la
Institucio, no tant perqué tinguin una queixa concreta, sind perqueé
necessiten orientacio i/o consell a ’hora de resoldre problemes de caire
administratiu. Sovint, constatem que aquests casos es podrien haver
resolt amb una atencidé més acurada per part del funcionariat.

En totes les nostres atencions es mira d’utilitzar un llenguatge
inclusiu, entenedor i planer amb I'anim de fer-nos entendre i donar el
suport huma i planer, sobretot quan s’han de transmetre les paraules i
conceptes técnics que apareixen en determinats informes i/o resolucions.

Constatem que aquest petit gest, alleuja el neguit davant el
vocabulari, no sempre diafan de 'administracio, aixi com la tendéncia
creixent de fer els tramits i gestions amb l'administracié per via
telematica. Aquesta tendéncia, a priori positiva, té -tanmateix- una
connotacio negativa, ja l’escletxa digital afecta collectius vulnerables,
com les persones de més edat o amb menys recursos.

En aquest aspecte, felicitem a la Caixa Andorrana de Seguretat
Social, CASS, ja que en aplicacio de la norma vigents el setembre de 2021,
i després de la nostra recomanacio, va oferir al col-lectiu vulnerable que
no tenia accés als sistemes informatics, poder efectuar els tramits
presencialment i amb el suport personal del funcionarat de la
parapublica.

Actualment, la Instituciéo del Raonador del Ciutada, a més de la
web oficial i la fitxa de Google Business, disposa de comptes actius a
Twitter, Facebook, Instagram i YouTube.

Durant 'any 2021 la web www.raonadordelciutada.ad ha rebut
2.669 visites i ha tingut un total de 5.8360 pagines vistes, una xifra
lleugerament inferior (-8%) a la registrada 1'any 2020, quan arran la
pandémia, les visites online es van disparar.



La fitxa de Google Business es va posar en marxa al mes de
desembre de 2020, i s’ha confirmat com una de les principals eines de
cerca que fan servir els usuaris per trobar la Institucié a través d’internet.
Durant el 2021 es van fer 40 mil recerques a través de Google Mapes i
9.100 a través del buscador de Google. D’aquestes, més 12.880 han estat
fetes de manera directa. Aquesta eina, a més, ens ajuda a millorar el SEO
i posicionament de la pagina web de la Institucio.

De cara al 2022 es proposen accions per millorar el grau de
coneixement de la Institucio entre la ciutadania, ja que molta gent coneix
la figura del Raonador perdo no sap qué pot i qué no pot fer en defensa
dels seus neguits i interessos.

D’altra banda, i en ’ambit Internacional, val la pena destacar que
la Instituci6 del Raonador del Ciutada lidera també la xarxa de
comunicadors de la Federacio Iberoamericana de ’'Ombudsman, i des
d’Andorra es gestiona la comunitat més gran de periodistes i
comunicadors de les defensories iberoamericanes, aixi com les xarxes
socials, web i comunicacions d’interés comu de la regio.

L’atencio personalitzada, confidencial i gratuita tant pels
particulars com per les associacions, ha estat — com és habitual- el motor
de la Institucio. Sempre amb l'objectiu d’assessorar, guiar i acompanyar
la ciutadania, tot vetllant per la defensa dels seus drets fonamentals. Uns
drets que en ocasions es poden veure vulnerats per mancances
economiques, informatives o de desatencio6 per part de les
administracions, tot i que podem constatr una millora en aquest aspecte,
sobretot en temes socials i ajudes economiques.

Durant aquest periode hi ha hagut un augment de dossiers, i
incidim, no per una mala administracio, sino pel fet que la ciutadania
s’ha vist sotmesa a unes circumstancies alienes i inesperades i que
necessitaven un recolzament o possible assessorament davant la situacio
en la que ens trobavem. Deixem constancia que les administracions
publiques han sabut (en general) avancar-se i donar resposta als neguits
de la ciutadania amb iniciatives com la implementacio dels ajuts a pares
i mares amb fills confinats a carrec, la generalitzacio del teletreball en
diversos ambits laborals, els ERTOS -especialment en el sector serveis- i
la congelacio dels lloguers.

Cal remarcar que durant aquest any les relacions presencials i
telematiques de caire internacional amb els nostres homolegs, han estat
basades amb la tematica “persones grans, manca d’accés als serveis
basics amb motiu de les noves tecnologies”.

Abans de concloure aquesta introducci6, considerem convenient
fer arribar als Molt Il'lustres consellers i conselleres la segient
consideracio:



La problematica per poder accedir a un habitatge de lloguer a un
preu raonable continua sent un dels principals neguits de les persones
que ens consulten. Es per aquest motiu, que insistim en la necessitat de
mantenir mesures com la congelacio dels lloguers fins que l'Institut de
I’'Habitatge estigui plenament implementades i els resultats siguin
efectius.

ESTRUCTURA DE L'INFORME

L’informe es desenvolupa amb una introduccié i dues parts
diferenciades:

En la primera, localitzem les dades estadistiques amb queé
s'analitza el funcionament i 'activitat duta a terme al llarg de 2021 i la
tipologia dels expedients, els quals poden ser formals, informatius i
d'ofici.

També s’inclou el resum de les accions comunicatives i el seu
impacte entre la ciutadania.

En la segona part, es fa una exposicio detallada dels expedients
registrats per sectors, agrupats en set categories: finances, urbanisme,
social, administracio general, institucional, justicia i accions privades,
alguns d’ells subdividits com s’especifica tot seguit:

> El sector social se subdivideix en quatre sectors: pensions/CASS,
infants/jovent, tramits socials i diversitat funcional.

» El d'administracio general queda subdividit en: institucions
penitenciaries, administracid6 general, contaminacié acustica,
higiene i pol-lucio i, per ultim, seguretat viaria.

Tot i haver derivat les queixes vinculades a la Cambra de Saigs al
Ministeri de Justicia i Interior- que és de qui en depén- aquest subsector
esta classificat conjuntament amb el de justicia per la seva vinculacio
directa.

Els temes vinculats entre particulars en els que la Institucié no
tenia competéncia, s’ha procedit a assessorar dels tramits a efectuar o
estaments a qui recorrer a fi de dirigir les seves queixes. Aquests han
estat inclosos en el sector accions privades.

Els temes vinculats a la rescissio de contractes, 'augment del preu
dels lloguers i als casos registrats d’abus en els pagaments de les
despeses de serveis (calefaccio i altres) s’han agrupat en l’apartat
“Habitatge” que es troba en l'apartat d’accions privades, on es pot
localitzar 'estadistica efectuada per la Institucié en aquest sentit.



En cada grup exposem tots i cadascun dels expedients del sector i
dels tramits efectuats per la Institucié amb la resolucié del dossier, aixi
com fem una mencio d’aquells que no han requerit cap intervencié per
part de la Institucio, més enlla de 'assessorament puntual sobre tramits
i altres quiestions.



Primera Part

Analisi,
Resum Estadistic 1 de
Comunicacio



Analisi i resum estadistic

En la primera part de lInforme Anual al Consell General efectuem
un resum estadistic on recollim les dades més rellevants en referéncia al
desenvolupament de l’activitat de la Institucié del Raonador del Ciutada
en aquest periode 2021, apartat al qual es poden remetre per a la seva
consulta.

Durant aquest any s’han obert un total de 255 expedients, dels
quals 229 han estat resolts. Els que no van ser admesos a tramit en
tractar d’assumptes relatius al funcionament de la justicia, van ser
tramesos al Consell Superior de la Justicia.

Dels 255 expedients, 70 van ser tractats com a expedients formals
escrits en els quals es va admetre a tramit l'escrit de queixa presentat
pels demandants, efectuant la corresponent enquesta i resolucié dels
mateixos.

Dels 185 dossiers registrats com a expedients informatius, es deixa
constancia de la consulta efectuada per la ciutadania i la informacio o
tramits a efectuar per solucionar el problema plantejat, sense cap
actuacio posterior per part de la Institucio.

Total expedients
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A) EXPEDIENTS FORMALS

Any 2018

1. TOTAL D’EXPEDIENTS FORMALS

A INSTANCIA DE PART ....oooooiiiiiiiiiiiinnnn, 116
1.1 Admesos a tramit ............cc.ceenenns 101
-ResOIts oiiiiii 75.
Favorable al demandant ....... 32.

Favorable a ’Administraci6... 43 .

-En tramit ... 26.

1.2 No admesos a tramit.................... 15.

Any 2019

Expedients no
admesos a
tramit; 3; 4%

Expedients en
tramit; 24; 34%

22

21

20 -

Favorable a I'Administracio

Any 2020 Any 2021
........................... 9l.iiiiiiiiiiiiiiieeeeee.. 70
........................... 88 il 67
........................... 68 it 43
........................... 25 . 22
........................... 43 21
........................... 20 24
............................ B, 3

Expedients
resolts; 43; 62%

Favorable al demandant



2. TOTAL D’EXPEDIENTS INFORMATIUS

Any 2018 Any 2019 Any 2020 Any 2021

D’OfiCI.cceuniiiiiiiieiicii e 1o 1o Lo 0
SReSOIts cooiiiiii O e 1o O, 0
Favorable al demandant........ O e O i O, 0
Favorable a PAdministracio....0 .........ccoeeiiiiiiiinninnnn. 1o O, 0
- En tramit ... 1o O i o 0

PN o ) #= Ve Lo F- W e LN o - U o A PP PP PP PTUPON 185
= RESOIES ot 74

SEn tramit oo 1

- No admesos a tramit 0 SENSE COMPETEINICIA. .. uuuiuuiitiiiiii ettt e e eanes 110

B) EXPEDIENTS PER SECTORS

SECTOT fIMATICES . oeuitiiiiei ettt ettt et et et et et e et et et et et ea e e 21
SECLOr UTDANISITIE . o.uiiiiii ittt et e et et e et et e e e eenaas 1
SECTOT SOCIAL ..ttt ittt ettt et et et et e e et et et et ea e e 48
Pensions / CASS ... 25
Infants / Jovent ... v 1
TrAMITS SOCIALS «.uuittiiei ettt et ettt et et e e ea e e 20
DisCapacCitats .......vieiiiiiiiii 2
Sector AdminiStracio GENETAL .....c.uiuniiiiii et 48

Administraci6 general
Seguretat viaria

Sector INStItUCIONAL. ....civiiiii e 13

SECLOT JUSTICIA. .. eiuiiiiiii i 14

Cambra del SaIZ....c.uiiuiiii et 11

ACCIONS PIIVAAES .. evuuiiiiiiiie ittt ettt e e e e e e e e 22

HabitatZe «.ueeneineiie e 77
200

77

100
0

Habitatge =~ Cambra del Accions Justicia Institucional Adm. Social Urbanisme Finances
Saig privades general
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Analisi i resum comunicacio

Comunicacié i Publicacions

La Instituciéo del Raonador és una entitat propera que actua per
defensar els drets de la ciutadania davant les entitats publiques. El servei
és gratuit i esta obert a tothom, el que facilita que tota persona major de
12 anys s’hi pugui acollir.

Segons es desprén de 'enquesta de satisfaccié entre els usuaris,
implementada per primera vegada el 2021, es constata encara un cert
desconeixement de les atribucions del Raonador del Ciutada, el que fa
que persones que s’hi adrecen els deixi mal regust de boca perqué no
sempre es pot donar el servei que es demana, i de l’altra, perqué molts
dels concernits no saben que disposen d’aquesta eina.

De vegades, es constata que hi ha persones que s’adrecen a la
Institucio, no tant perqué tinguin una queixa concreta, sind perqueé
necessiten orientacio i consell a '’hora de resoldre problemes de caire
administratiu. Sovint, aquests casos es podrien haver resolt amb una
atencio més acurada per part del funcionariat.

En totes les nostres comunicacions s'ha mirat d’utilitzar un
llenguatge inclusiu, entenedor i planer amb l'anim de fer-nos entendre,
sobretot quan s’han de transmetre les paraules i conceptes técnics que
apareixen en determinats informes i/o resolucions.

Hem constatat que aquest petit gest, alleuja el neguit davant el
vocabulari, no sempre diafan de 'administracio, aixi com la tendéncia
creixent de fer els tramits i gestions amb l'administracié per via
telematica. Aquesta tendéncia, a priori positiva, té -tanmateix- una
connotacio negativa que cal tenir en compte, i €s que no tothom té accés
ni sap gestionar aquestes eines, especialment entre les persones més
grans.

Actualment, la Instituciéo del Raonador del Ciutada, a més de la

web oficial i la fitxa de Google Business, disposa de comptes actius a la
Twitter, Facebook, Instagram i Youtube.

A. Web

Durant 'any 2021 la web www.raonadordelciutada.ad ha rebut
2.669 visites i ha tingut un total de 5.8360 pagines vistes, una xifra
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lleugerament inferior (-8%) a la registrada 'any 2020, quan arran la
pandémia, les visites online es van disparar.

Es una pagina que vetlla per estar sempre actualitzada i que
compta amb una pestanya dedicada a la transparéncia, on es recullen

les memories, pressupostos i tota la informacio relativa a la Institucio
susceptible de ser d’interés per a la ciutadania.

Audiencia

www.raonadordelciutada.ad

5.360 3 I | I I I
- e
Pagines vistes i Publicacions '

El gruix de les visites (70%) és d’Andorra, i les pagines més
visitades son la de contacte amb la Institucio, les preguntes frequients i
els formularis per fer arribar queixes.
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Demografia: paisos i ciutats

www.raonadordelciutada.ad

Top 10 de paisos Top 10 regions
Andorra 70,28% andorra la vella
Spain 8,64% escakdes-engordany
United States 517% la massana
China 3,12% encamp
France 2,84% sant julia de kria
Ireland 1,62% barcelona
Mexico 1,14% beijing
Canada 0,67% canillo
Ukraine 0,67% ordino
Russia 0,59%
B. XXSS
Twitter

43,13%
541%
3,79%
3,35%
3,12%
2,68%
2,60%
1,97%

1,93%

Pel que fa a Twitter, el creixement €s continuat i regular. Durant el 2021
el compte del Raonador ha publicat 371 tuits- un 38,43% més que el

2020- i ha arribat a 1.096 seguidors, un +26,85 més que el 2020.

Creixement de la comunitat

El Raonador del Ciutada

r.096 | a0 ..||II||||”
Seguidors Guanyats Perduts Tweets
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Pel que fa a les interaccions, s’ha aconseguit 141 retuits, 960 m’agrada i
189 clics en el perfil de la Institucié.

’ Interaccions

El Raonador del Ciutada

960 141 20 ‘ 189 108 371

+91,62% -85,75% +000% +107,69% +38,43%
M'agrada Retweets Respostes Ciics en el perfi Link clics Tweets

Facebook

Pel que fa a Facebook, continua sent la xarxa amb més pes d’usuaris per
la Institucio. Durant el 2020 hem rebut 1589 m’agrada a les nostres
publicacions quinzenals (114 anuals) i hem mantingut el nombre de
seguidors en 1.614.

Creixement de la comunitat

El Raonador del Ciutada

i ... .

1.589 | 1.614
M’;gra.;ia Seguldors

Publicacions

‘:“ llbn LA “h AL AR AL 1 n“i i b1 1 L Aol LI L E_ALL

14



A nivell demografic, val la pena destacar que els usuaris solen ser dones
(56,12%) d’Andorra (83,98%) d’entre 45 i 54 anys.

Demografia: sexe | edat

El Raonador del Ciutada

Edats

Instagram

Pel que fa a IInstagram -xarxa creada el 2020, coincidint amb I’inici del
confinament -cal destacar que durant el 2021 s’ha assolit la xifra de 714
seguidors -un 31% meés que el 2020- amb un total de 94 publicacions
(+276% més que el 2020).
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Creixement de la comunitat

raonador

71 ..nllll""

Seguidors

QIR T TR

A nivell d’interaccions cal destacar que s’han aconseguit 1.658 m’agrada,
i 1.706 interaccions amb els usuaris.(un 154,29% i un 151,99% més que
el 2020).

Interaccions

raonador

A - il

Guardats Interaccions
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Pel que fa a les Storys d’Instagram- implementats durant el 2021- s’han
constatat 3.144 impressions de les 33 publicacions realitzades.

Histories

+664,96%

Impressions

Google Business

La fitxa de Google Business es va posar en marxa al mes de desembre de
2020, i s’ha confirmat com una de les principals eines de cerca que fan
servir els usuaris per trobar la Institucié a través d’internet.

Durant el 2021 es van fer 40 mil recerques a través de Google Maps i
9.100 a través del buscador de Google. D’aquestes, més 12.880 han estat
fetes de manera directa. Aquesta eina, a més, ens ajuda a millorar el SEO
i posicionament de la pagina web de la Institucio.
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Visualitzacions

Q Institucié del Raonador del Ciutada

40,44K 49,54K

+51084,81% +46185,33%
Google Maps Total
200
000
200

GN FB M

000

00

E0C
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00

o
ME N L A T OC N DS

fle
. [ ‘ll
(P mlirﬁll"lﬂ.:n

Recerques

Q Institucié del Raonador del Ciutada

12,88K §§ 16,75K

+128710% +18723,6%

Directes Indirectes

01 gen. 22gen. 12fter. 06 marg 28 marg 18abr. 09 mag 31 maiy 21 juny

09 ju

26 ul. 12ag. 30ap. 17 sat. DBoct. 26 oct. 15 nov. 05 des. 25 des.
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Clics

irl Institucié del Raonador del Ciutada

ST 0 1 L

Lloc web Teléfon Indicacions

CONCLUSIONS:

e Durant el 2022 les xarxes socials han crescut, especialment
Instagram i Google Business cal consolidar les xarxes existents.

e D’altra banda, i en 'ambit Internacional, val la pena destacar que
la Institucio del Raonador del Ciutada lidera també la xarxa de
comunicadors de la Federacié Iberoamericana de ’'Ombudsman, i
des d’Andorra es gestiona la comunitat més gran de periodistes i
comunicadors de les defensories iberoamericanes, aixi com les
xarxes socials, web i comunicacions d’interés comu de la regio.
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ENQUESTA SATISFACCIO USUARIS 2021

Dades Estadistiques

El gener de 2021 es posa en marxa una enquesta de satisfaccié entre els
usuaris de la Institucié del Raonador del Ciutada per conéixer una mica
millor el perfil i les expectatives envers els serveis que ofereix.

De les 50 respostes rebudes, d'un total de 252 enviades entre les
persones que han tancat un expedient durant I'any 2021 es destaca que
el perfil de la persona usuaria és el d'una dona (68%) d’entre 33 i 55 anys
(72%) amb residéncia a Andorra la Vella (36%)

Amb quin sexe us identifiqueu?
50 respostes

@® Dona
@® Home
@ No binari

En quina franja d'edat us trobeu?
50 respostes

® 12-25
® 26-34
@ 33-55

® 55-65
@ més de 65 anys
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A quina parroquia viviu?
50 respostes

44

Enquesta de satisfaccio

@ Canillo

@® Encamp

@ Ordino

@® La Massana

@ Andorra la Vella

@ Sant Julia de Loria

@ Escaldes-Engordany

@ Treballo a Andorra, perd no hi resideixo
@ Altres

Meés del 50% son persones que ja havien acudit amb anterioritat o bé,
que han estat aconsellades per fer el pas. Un 12% fan el primer contacte
via online ( correu electronic, web i xarxes socials)

En un 38% dels casos trameten la demanda a través del correu electronic,
perd també es fa el primer contacte de manera presencial (28%) o per

telefon (24%).

Com heu conegut la Institucié del Raonador del Ciutada
50 respostes

@ Ja hi havia vingut

@ Me I'han aconsellat

@ Per la premsa: radio, tv

@ Perinternet: web, xarxes socials
@ Altres
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Com heu contactat amb nosaltres?

50 respostes
44
,

Valoreu, si us plau, I'atencié rebuda

@ Telefon

® Web

@ Correu electronic
@ Presencialment
@ Altres

38%

30 Il Dolenta M Correcta [ Molt bona

20

Rapidesa Amabilitat Eficacia

L’amabilitat i la rapidesa en l’atencio son els dos punts forts. L’eficacia,
tot i que positiva, queda molt més diluida, en bona part perque, com es
constata en altres comentaris, moltes persones arriben al Raonador amb
unes expectatives que no sempre corresponen amb les atribucions
d’aquesta figura. Es el cas de persones que arriben buscant accions en
cas d’expedients judicialitzats en els quals el Raonador no hi pot
intervenir.
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L'han ajudat a resoldre la seva consulta?
49 respostes

® si

® No

28,6% @ Parcialment

@ No entrava en les seves atribucions

Quin era el motiu de la consulta?
50 respostes

@ Habitatge

@® CASS

© Saig

@ Ajuts socials

@ Temes Administratius
@ Taxes

® Justicia

@ Temes entre particulars
@ Altres

El gruix de les consultes fan referéncia a ’habitatge (42%), seguit de
temes relacionats amb la CASS i la Justicia (12%). Tot i aix0, un 18% de
les consultes és sobre temes ben diversos.

Recomanaria el servei del Raonador del Ciutada?
50 respostes

® si
® No
@ No ho sé

La gran majoria dels usuaris recomana el servei, (76%) pero ha de fer
reflexionar que un 14% negui taxativament aquesta possibilitat.
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A més de les preguntes tancades s’ofereix als usuaris que aportin el seu
punt de vista per millorar la Institucio i el servei rebut.

S’han rebut 26 respostes que es recullen (integres i transcrites
literalment) a continuacio.

o Agilitat

e Ajudar als ciutadans de manera que realment es sentin
recolcats, escoltats i protegits. El ciutada és sent massa
vulnerable i poc defensat

e Incloure en les seves atribucions els conflictes amb els BANCS,
els quals abusen del seu poder enfront els indefensos ciutadans
que no poden anar a la Batllia per necessitats economiques.
Moltes gracies

e Per el tema de Uhabitatge , als propietaris no puguin pujar tan
els pisos.

e Contestar las consultas.

e No cambiar de raonador!

e me parece todo correcto

e Canvi de raonador

e Que el raonador pugui intervenir en temes relacionats amb la
Batllia.

e Espero resposta del meh tltim correu. Fa més de 2 mesos.

e que tingués més '"pes" dins del govern... El Govern déna la
impresié de que cuida molt els despatxos del Raonador (bones
instal.lacions i millorades recentment...) pero el Govern no
reacciona de manera efica¢ a la figura del "Raonador”. Seria
millor tenir unes instalacions més modestes i que la feina que es
pugui fer el Raonador del Ciutada sigui respectada pel Govern...

e resoldre problemes en la persona i en els fets

e Trabajar en el problema que expone el ciudadano, en caso de no
poder resolverlo ofrecer alternativas

e Indicar bé el tipus de servei que oferiu.

e el meu cas era per menors. no va servir de res acudir al raonador

e Aportar més solucions

e Informar a los ciudadanas periddicamente de los servicios que
presta la institucion , en mi opinién los ciudadanos no saben
cémo acceder y qué servicios pueden prestarles.

e En el cas del correu electronic, respondre més concretament a les
preguntes sol.licitades.Tot i aixi, ha estat tot molt correcte i rapid.

e més mediacié i implicacié directa i activa

e Ho vec ja correcte

e EL SERVICIO ES INMEJORABLE O SEA QUE YO NO CAMBIARIA
NADA PORQUE ES SUFICIENTEMENTE SACTIFACTORIO COMO
PARA ANADIRLE NADA

e Jo estic molt satisfet aixi que no se m'acut res a millorar. Potser
la rapidesa a l'hora de contestar pero tot bé

e Facilitar alguns tramits recurrents via internet
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e Comunicar el rebut de la queixa i donar un pla¢ aproximat de
resolucio

e Contestar els correus el.lectronics una mica més rapid.

e Res molt be.

CONCLUSIONS:

e L’enquesta en ser voluntaria no és exhaustiva.

e Normalment la responen les persones molt satisfetes o enfadades
amb el tracte rebut i/o el servei prestat, per la qual cosa és
important ponderar les respostes.

e Totiaixd, es desprenen diversos trets que mostren les mancances
i ens han de permetre millorar la percepcio de la Institucio i el grau
de satisfaccio de l'usuari.

OBJECTIUS 2022:

e Millorar el grau de coneixement de la Institucio entre la ciutadania.
Molta gent coneix el Raonador pero no sap qué pot i qué no pot fer.

e Fer campanyes especifiques per donar a conéixer la Institucio entre
els joves i la gent gran amb conferéncies i trobades.

e Editar triptic informatiu per distribuir entre centres de salut,
CASS, Batllia, escoles, etc.

e Instaurar un missatge de resposta rapida (menys de 12 hores)
d’acus de rebuda de documentaciéo via mail. (Tipus: La seva
documentacio ha estat rebuda correctament. En breu ens posarem
en contacte amb vosté. Gracies per confiar en la Instituciéo del
Raonador del Ciutada.)

e Crear una landing a la web que reculli les FAQ’s ( valorar la
possibilitat d’incloure alguna plantilla)
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RESCISSIO DEL
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ABONAMENT COSTES
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CONTRACTE
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RESCISSIO DEL
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DEMANDANT
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INFORMATIU
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MONEDA LOCAL EN
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PRESTACIO PER
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INVOLUNTARIA
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DEVOLUCIO IMPORT
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CONTRACTE
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1.- SECTOR FINANCES
1.1. Explicaci6 del sector, temes que tracta i nimero d’expedients

En aquest sector s’inclouen les queixes de persones que han tingut
un problema referent a impostos, taxes o tributs aplicats per
I’'administracio.

Els expedients inclosos i registrats en aquest sector son els
seglients: 12/21, 24/21, 30/21, 41/21, 45/21, 46/21, 83/21, 101/21,
115/21, 126/21, 147/21, 148/21, 162/21, 171/21, 186/21, 189/21,
196/21, 209/21, 217/21, 221/21 i 242/21.

1.I1. Expedients significatius

Un escrit de queixa era presentat per una ciutadana ja que va
adquirir un immoble el mes de marg¢ del 2019 i va efectuar els tramits
escaients prop del Comu d’Encamp per donar-se d’alta i gestionar el
cadastre.

Que el dia 19 de gener del 2021 es va desplacar al Comu a fi
d’efectuar altres gestions i en sol'licitar a la persona que la va atendre de
tramits si Iimpost de la propietat immobiliaria estava abonat va ser
informada que tenia una sancié per no haver abonat el cadastre. Que
segons la interessada, no havia rebut cap notificacio ja que per error van
ser tramesos a una adreca que no era la correcta, tot comunicant-li que
procedirien a solucionar-ho.

Que posteriorment va ser informada que havia d’abonar 204,80
euros dels quals 100 euros eren de la sancio.

Per tant, sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi de
solucionar el problema, ja que tal i com es constatava en el document
que adjuntava, en data 06/03 /2019 va presentar la sol'licitud d’ordre de
domiciliacié bancaria.

Es va admetre a tramit la queixa i es va sollicitar del Comu
d’Encamp se’ns informés de la questio plantejada. Rebuda la contesta,
se’ns comunicava que segons la documentacié analitzada, la interessada
van tramitar el 6 i 7 de mar¢ del 2019 Ginicament la inscripci6 al cens de
poblaci6 del Comu d'Encamp del seu nucli familiar i l'ordre de
domiciliacié bancaria. Que amb posterioritat, el 24 d'abril del 2019, una
notaria va trametre la comunicacio trimestral de les transmissions
patrimonials d'unes unitats immobiliaries, entre les quals, hi constava
que els interessats havien esdevingut titulars d'unes unitats
immobiliaries, no inscrites, i en aplicacioé de la Llei 29/2008 de I'11 de
desembre del Cadastre, davant de la no inscripcié d'aquests béns pels
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titulars, el Comu va iniciar el procediment d'ofici d'inscripcio dels
mateixos.

Que en aplicacio de l'article 16 de 1'Ordinacio tributaria per l'any
2019, l'import de la taxa per a la inscripcio al Registre del Cadastre per
unitat immobiliaria, inscrita d'ofici era de 100,40€, i era aquest import el
qual estava pendent de liquidar pels interessats, aixi mateix, se’ns
informava que no se'ls aplicaria el recarrec previst; a més en l'escriptura
de compravenda la notaria comunicava als adquirents I'obligacio
d'inscriure els béns al Registre del Cadastre del comu corresponent.
(Expedient 30/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que va adquirir
un vehicle de segona ma en un concessionari, efectuant el corresponent
canvi de nom de la carta groga per part del mateix concessionari sense
cap impediment. Que estava tramitant la seva venda i li havia estat
comunicat que fins que no abonés l'import de 252 euros de deute dels
anys 2017, 2018, 2019 i 2020 en concepte de la taxa de vehicles no podia
procedir a 'esmentada venda.

Que segons tramits de Govern li havia comunicat, hauria d’arribar
aun acord amb el concessionari que li va vendre el vehicle, havent-li estat
impossible, ja que havia estat derivada novament a Govern, manifestant
haver estat un error administratiu.

Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada davant
aquesta irregularitat, ja que el deute existent era anterior a la data
d’adquisicio del vehicle per la seva part.

Efectuats els tramits escaients, se’'ns comunicava que despres de
la verificaci6 a les dades de tramits es va considerar que el pagament de
les taxes no corresponien a la interessada i que efectuarien els tramits
escaients reconduint les taxes a ’antic propietari. (Expedient 41/21).

Un ciutada presentava un escrit de queixa i ens comunicava la
problematica sorgida amb el pagament de la taxa de Foc i Lloc i higiene.
Que estaven censats a la parroquia d’Encamp i al moment de procedir a
la baixa en canviar la seva residéncia a Canillo, van abonar la totalitat de
la taxa.

En aquest sentit, el Raonador del Ciutada va efectuar les gestions
escaients prop del Comu de Canillo, informant-nos que els consols havien
arribat a un acord per tal d’abonar la part proporcional corresponent a
cada parroquia. Que el Comu de Canillo els hi va fer abonar la part
proporcional dels mesos restants de ’any i de forma fraccionada.
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Que havent presentat al Comu d’Encamp la reclamacio6 a fi que la
taxa d’higiene abonada des del mes de mar¢ al de desembre (mesos no
viscuts a la parroquia d’Encamp), tot i la reunio efectuada per part dels
demandants amb la corporacié durant el mes d’abril i haver acordat que
es tractaria la devolucio, no havien obtingut cap resposta.

Es va trametre una demanda d’informaci6é al Comu d’Encamp a fi
de saber el seu parer quant a la questio plantejada. Rebuda la contesta,
se’ns manifestava que d'acord amb l'article 11.7 de 1'Ordinaci6 tributaria
de la parroquia d'Encamp vigent, del 30 de desembre del 2020, s'hi
preveia que la taxa d'higiene publica meritava el primer dia de l'any
natural, i que en cas que l'obligat tributari sol-licités la baixa definitiva al
pais i hagués satisfet la taxa d'higiene de l'any en curs, es retornaria la
part proporcional de la quota tributaria, segons els nombres de trimestres
naturals que restessin per finalitzar l'any, sense comptar el de la data de
la baixa.

Per tant, en aplicaciéo de la normativa actual no corresponia la
devolucio en els casos en que s'efectua un canvi de residéncia a altra
parroquia d'Andorra.

Finalment, se’ns informava que era una questiéo que havia estat
traslladada a la reunio de consols amb l'anim d'unificar els criteris per a
l'aprovacio de futures normatives. (Expedient 83/21).

Un ciutada presentava un escrit de queixa ja que en data
26/03/2020 va efectuar el corresponent tramit per donar de baixa un
vehicle. Que com havia confinament i els centres de desballestament eren
activitat d’obligat tancament, va adjuntar una declaracié jurada
informant que el vehicle estava fora de circulacio i en el moment que
Govern deixés obrir aquestes activitats comercials, el portaria a
desballestar.

Que en autoritzar aquesta activitat comercial, ’assisténcia va dur
aquest vehicle a desballestar i va aportar tota la documentacio requerida
per afegir al tramit: certificat de desballestament, certificat d’entrega de
plaques a ’Automobil Club d’Andorra, carta groga signada i retall del
xassis.

Que no van efectuar la baixa ja que havia d’estar al corrent de
pagament. Que efectuat 'abonament del deute i aportant el justificant
del mateix a vehicles de Govern li era facturada la taxa de vehicles quan
el cotxe feia un any que estava desballestat.

Que segons ens comunicava, Govern havia perdut el dossier tot i

que linteressat havia enviat copia de tota la documentacio, pero
continuaven en la negativa de donar de baixa el vehicle.
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Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi
que el vehicle fos donat de baixa i anullessin el rebut de la taxa de
tinenca de vehicles d’aquest any.

Es va admetre a tramit la queixa i es va sollicitar del Departament
d’Empresa, Comerg¢, Desenvolupament, Seguretat, Qualitat, Industrial i
Transport se’ns informés de la questio plantejada. Rebuda la contesta
se’ns comunicava que el demandant no era responsable de la pérdua del
documents originals i que el Servei de Registre de Vehicles havia decidit
donar de baixa el vehicle i informar el Departament de Tributs per tal que
retornés la taxa de tinenca de vehicles del 2021.

Comunicat el resultat de la contesta a la part interessada es va
procedir a 'arxiu del dossier. (Expedient 115/21).

Una queixa va ser presentada per un ciutada ja que havent
complert 'edat de 65 anys el dia 21 de gener de 2020, havia rebut un
acord d’embargament en no haver abonat la taxa d’higiene publica, foc i
lloc i enllumenat corresponent a ’any 2020.

Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada ja que
no estava d’acord en haver d’abonar aquesta taxa en haver complert els
65 anys el 21 de gener de 2020 i, per tant, estar exempt del pagament de
dita taxa.

Admesa a tramit la demanda i rebuda la informacio sol'licitada al
Comu d’Escaldes-Engordany, se’ns comunicava que segons 1'Ordinacio
del 22-10-2020, de modificacié6 i refosa de 1'ordinacio tributaria del Comu
d'Escaldes-Engordany, en els articles 11, 12 i 28, exposava que serien
obligats tributaris les persones fisiques censades al territori de la
parroquia, d'edats compreses entre els 18 i els 65 anys i que els
mencionats tributs tenien un caracter anual i es meritaven el primer dia
de l'any. Que l'interessat en aquell moment tenia 64 anys, motiu pel qual
se li reclamava ’abonament de la taxa.

Es va trametre el contingut de l'escrit de resposta a la part
interessada i es va procedir a 'arxiu del dossier. (Expedient 126/21).

Un ciutada presentava un escrit de queixa ja que rebut una
comunicacio per part del Departament de Comer¢ i Industria del Comu
d’Andorra la Vella en la que se li notificava que havia d’abonar I'import
de 110 € en concepte de taxa sobre 'autoritzacio de ratificacio.

Que havent-se posat en contacte amb dit departament li havia estat

comunicat que havia d’abonar aquesta taxa en haver donat de baixa el
comercg de la seva titularitat.
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Després de comprovacions efectuades per part d’aquesta Institucio,
la baixa del comerc¢ havia estat sol-licitada per la propietat de I'immoble i
no pel demandant, motiu pel qual es va admetre a tramit la queixa i es
va sollicitar del Comu d’Andorra ens informés en aquest sentit.

Rebut l’escrit de resposta, se’ns informava que la Junta de Govern
del Comu d'Andorra la Vella, en la seva sessio de 1'l11 de novembre del
2020, va acordar donar de baixa el negoci.

Que segons 1'Ordinacio del 17-12-2020 tributaria comunal per a
l'any 2021 en l'article 19. Taxa sobre l'autoritzacié de radicacio apartat 2
Obligats tributaris “Son obligats tributaris de la taxa les persones fisiques
o juridiques que sol'liciten i obtenen l'autoritzacio de radicacio d'activitats
comercials, empresarials i professionals, aixi com aquelles que malgrat
no tenir personalitat juridica, constitueixen una unitat econdmica
separada susceptible d'imposicio.

Que el Departament de Tramits, Tributs i Deutors va crear el rebut
a nom del demandant que era el titular del negoci i que hagués hagut de
crear-lo a nom de la propietat que va sol'licitar la baixa del mateix. Que
per tant, constatat ’error, procedien a I’'anul-lacié del rebut creat a nom
de l'interessat. (Expedient 147/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que havia rebut
una notificacio del Comu d’Andorra la Vella en la que se li comunicava
que havia d’abonar 73,27 euros en concepte de la taxa de Foc i Lloc
corresponent a 'any 2020. Que la demandant en cap moment es va
censar a la parroquia d’Andorra la Vella en aquest periode, i que
simplement va informar el Departament d’Immigraciéo de l’adreca on
residiria.

Que segons el certificat de pagament emeés per la Corporacio, va
procedir a donar-se d’alta al cens el dia 22/06/2021 i no el dia 24 de
desembre de 2020.

Admesa a tramit la demanda i es va sollicitar la informaci6
escaient. Se’ls constatava que tant I’'Ordinacio del 19/12 /2020 tributaria
comunal per a 'any 2020 com !’Ordinacio del 17/12/2020 de preus
publics per a I'any 2021 especificava:

“L’import és anual i el merita el primer dia de U'any natural o bé el dia de
la primera inscripcio al cens comunal per als obligats tributaris
que provenen d’antres paisos.”

Rebuda la contesta se’ns comunicava que en la sessioé de la Junta
de Govern de 1'l1 de setembre del 2021, havien acordat anul‘lar el rebut
corresponent als tributs de 1'any 2020 i que es deixava sense efecte la
notificacio del periode voluntari de pagament. (Expedient 148/21).
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Una ciutadana presentava un escrit de queixa pel funcionament
anormal del servei de Tributs ja que només es podien presentar 5 tramits
per cita previa, si s'havia avisat amb antelacio.

Feia pocs mesos que havia obert la seva propia empresa i un dels
serveis que oferia era de gestoria administrativa i comptable. Aixo
comportava que hagués de presentar tramits al servei de Tributs
presencialment, majoritariament altes censals, accés al portal tributari i
certificats de residéncia fiscal (tramits sense complexitat).

Que en un primer moment, va ser informada que només podia
portar 5 tramits, perdo que, si en algun moment en tingués més, que
avisés telefonicament i podria portar-los també.

Que degut a diverses contradiccions, va enviar un correu electronic
demanant que s'indiqués per escrit, quin era el procediment que havia
de seguir com a proveidora del servei de gestoria administrativa i
comptable, obtenint només una trucada telefonica sense cap resultat
sobre el que demanava.

Per tant, sollicitava la intervencié del Raonador del Ciutada i
demanava que es finalitzés aquesta directriu, per manca de publicacio i
publicitat o es publiqués per escrit per fer-la oficial i obligada pels
administrats que feien us del servei de Tributs.

Es va adrecar una demanda d’informacié al Departament de
Tributs i Fronteres, comunicant-nos, posteriorment que el 25 de juny del
2021 la interessada va enviar un correu electronic en el que sol'licitava
informacié sobre el procediment per a presentar tramits al servei de
Tramits i posant-se a disposicio de I'Administracio, si fos necessari, per
tenir una reunio amb el responsable del servei.

Que el Departament de Tributs i de Fronteres es posava en
contacte, telefonicament la interessada per informar-la dels criteris
establerts per a sollicitar cita prévia. En seguiment del correu anterior,
el 6 de juliol del 2021 enviava novament un correu electronic, agraint a
I'Administraciéo que la contactés, perd informava que encara estava a
l'espera d'obtenir una reunio amb el responsable (que no havia sol'licitat
préviament i sense informar del que voldria tractar). En aquest mateix
correu, informava que havia de realitzar tretze tramits i que ja disposava
de dues cites, que estava pendent de que se li donés una tercera i si seria
possible centrar aquests tramits en una sola cita. Novament, en els dies
a seguir, se la informava telefonicament dels criteris establerts per
obtenir la cita prévia. Finalment, el 16 de juliol del 2021 la interessada
presentava un escrit (sense signar) en el que manifestava que presentava
una reclamacio6 al funcionament anormal del servei de Tributs en quan a
nomeés presentar S tramits per cita prévia, si s'havia avisat amb antelacio,
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exposant novament el ja manifestat en els correus electronics i que
s'havien vulnerat articles del Codi de I'Administracio.

En aquest sentit, exposaven que coincidint amb l'adopci6é de les
primeres mesures excepcionals per la situacid d'emergéncia sanitaria
causada pel coronavirus SARS-CoV- 2, es va estendre l'obligatorietat de
sol-licitar cita prévia a tots els tramits a realitzar a 1'oficina de la Baixada
del Moli del Departament de Tributs i de Fronteres, i es mantenia fins a
l'actualitat per tal de limitar l'aforament, per respectar les mesures
sanitaries que s'havien anat establint durant aquest periode.

Tenint en compte el gran nombre de ciutadans que aquesta oficina
gestiona, la diversitat pel que feia al tipus d'usuari i el temps d'atencio
que requeria cada tipus de tramit s'havien establert, amb caracter
general, els seglients criteris:

- Cinc tramits com a maxim per atencio, per tal d'evitar que amb un petit
nombre d'atencions ja no es pogués atendre a més ciutadans.

- S'havien de poder identificar els tipus de tramits per poder reservar
l'espai de temps necessari per atendre'ls (existeixen tramits que es podien
tractar en S minuts - declaracio IGI - i d'altres que requerien 20 minuts
per tractar-los - declaracio IS 800 -).

Amb l'aplicaci6 d'aquests criteris 1'Administraci6 aconseguia
distribuir en tot el seu horari d'atencié els tramits a tractar, reduint
considerablement el temps d'espera i assolint un nivell d'eficiéncia
superior, tot respectant els limits d'aforament.

D'altra banda, malgrat els criteris de caracter general establerts, es
tenien en compte les circumstancies de cada cas, pel que, si el servei ho
permetia, podien donar-se algunes excepcions com:

- Tramits que no podien realitzar-se de forma telematica.

- Sol'licituds d'accés a 1'Oficina virtual.

- Tramits amb una data limit de presentacio.

- Tramits que eren necessaris de forma urgent per poder realitzar altres
tramits o per a la seva presentacio en d'altres organismes (certificats ... ).

També, s'havia de tenir en compte que el nombre d'atencions
presencials s'havia reduit considerablement en els darrers mesos,
consequiéncia del gran percentatge de tramits que havien passat a
realitzar-se de forma telematica i les millores efectuades en aquest
entorn, pel que la demanda de servei presencial s'havia vist reduida
considerablement, excepte en periodes concrets com podien ser l'inici de
la temporada d'hivern (gran nombre de persones sollicitaven acollir-se al
regim especial de I'IRNR) o a la finalitzacié de periodes declaratius (per
sol-licitar 'accés telematic o per la modificacio de declaracié presentades).
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En darrer lloc, s'havia de tenir en compte que el retorn que havia
tingut el Departament d'aquesta mesura, que s'havia acompanyat amb
d'altres de suport telefonic o telematic, havia estat molt positiu, destacant
la possibilitat de planificar-se i per haver reduit el temps d'espera, tot
respectant les mesures sanitaries. El Departament de Tributs i de
Fronteres no havia rebut cap tipus d'observacié sobre aquesta mesura
per part de les entitats que representaven bona part dels usuaris dels
serveis que es prestaven, com podien ser I'Associacio d'Assessors Fiscals
i Tributaris i de 1'Associaci6 de Comptables del Principat, ni tampoc
d'altres entitats o organismes.

Per tot l'exposat, la directiva, lluny de ser arbitraria, buscava
atendre el maxim nombre de ciutadans possible i de la manera meés
eficient, donant compliment a les mesures de tipus sanitari que s'havien
anat establint des de l'inici de la pandémia. (Expedient 162/21).

Un ciutada presentava un escrit de queixa ja que havia importat al
Principat una moneda corrent de curs legal, essent exempta de 'impost
General Indirecte (IGI), segons les normatives internacionals,
supranacionals i nacionals. Que havia estat obligat a efectuar el
pagament de IIGI per un import de 71,63 euros després d’haver estat
efectuada una classificacio incorrecta per part de la Duana. Que va
interposar recurs davant la Comissio Técnica Tributaria el qual va ser
desestimat sense efectuar una valoracio de les proves presentades. Que
el raonament es basava en conclusions no especificades a la Llei. Que el
régim especial al qual feia mencio el Govern no establia en cap moment
que els particulars tinguessin prohibit importar al tipus impositiu del 0%,
sind6 nomeés que els comerciants havien de complir obligacions
addicionals.

Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada ja que
la Duana Andorrana discriminava als particulars en cas de limport per
a us personal, decisio contrastada amb l’acord de la UE sobre la Unio
Duanera, tot i que 'acord de de la Unio Duanera entre la UE i el Principat
prohibia aquestes discriminacions.

Es va admetre a tramit ’escrit i es va sol'licitar del Departament de
Tributs i Fronteres ens informés de I'argumentat per l'interessat. Rebuda
la contesta, se’ns comunicava que el demandant va importar al Principat
d'Andorra una moneda que havia comprat a Alemanya, es tractava d'una
unca de Krugerrand. En el moment de la importacio els agents de Duana
van considerar que aquesta importacio estava subjecta a pagament d'IGI,
havent de pagar 71,63€ en concepte d'IGI per a la importacio de dita
moneda.

Que el demandant va presentar el 12 de marc del 2021 una

sol'licitud manifestant el seu desacord amb la tributaci6 aplicada ja que
considerava que aquesta importacio estava exempta d'IGI en tractar-se
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d'or d'inversi6 i d'una moneda de curs legal i que d'acord amb la
disposicio addicional quarta de la Llei de l'impost general indirecte, les
importacions d'or d'inversié tributen al 0%.

Endemés precisava el Kruggerrand era una moneda exempta
d'impostos, que figurava en la llista oficial de la UE publicada en el Diari
Oficial de la UE com a or d'inversio, exempt de l'impost sobre el valor
afegit. Afegia que el Krugerrand era una moneda de curs legal a Sud-
africa des de 1961 i l'article 18 de la Llei de l'impost general indirecte
establia que les monedes de banc en curs legal estan exemptes de
l'impost. El 23 d'abril del 2021, la directora adjunta d'Afers Juridics i
Recaptacio va desestimar la seva sol' licitud en considerar que la
importacié d'aquesta moneda estava subjecta a tributacié d'IGI i per tant
no hi havia lloc a la devoluci6 de l'import satisfet en concepte d'IGI.

Que el 8 de juny del 2021 va interposar un recurs administratiu
davant la Comissio Técnica Tributaria contra la decisio del 23 d'abril del
2021. La Comissio Técnica Tributaria, el 15 de juliol del 2021, després
d'examinar l'expedient va acordar desestimar el recurs interposat ja que
el recurrent no complia amb les condicions definides legalment i
reglamentariament per beneficiar-se de l'exempcio establerta i en no
poder considerar la importacié com una operacié d'or d'inversio.

D'altra banda calia tenir en compte que la Nomenclatura General
de Productes establia diferents codificacions per a les monedes d'or, en
concret establia 3 codificacions diferents subjectes a un tipus de
gravamen del 0% o del 4,5%:

“7118 90 00.A - - Que s'acullen al regim especial de l'or d'inversié de
l'Impost General Indirecte % O

711890 00.B - - Altres % 4,5

7118 90 00.C - - Monedes de curs Legal que s'acullen a l'art. 18 de la Llei
de l'Impost general Indirecte % 0”

Aixi mateix, mencionaven que a la Llei 11/2012, del 21 de juny, de
l'impost general indirecte, en la seva versio refosa del 5 d'abril del 2017,
s'establia en la seva disposicio addicional quarta, un régim especial d'or
d'inversio i incloia en aquest régim d'or d'inversio:

“b) Les monedes d'or que reuneixin els requisits segtients:

i) Que siguin de llei igual o superior a 900 mil-lésimes.

ii) Que hagin estat encunyades amb posterioritat a l'any 1800.

iii) Que siguin o hagin estat de curs legal al seu pais d'origen.

iv) Que es comercialitzin habitualment per un preu no superior al 80 per
cent del valor de mercat de l'or que continguin.

v) Que es publiquin al Butlleti Oficial del Principat d'Andorra o al Diari
Oficial de les Comunitats Europees.”

En la mateixa disposicio s'establia que “tributen al 0% les
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importacions d'or d'inversié definit en aquest regim especial.”

Que el punt S de la disposicié addicional quarta precisava que
“reglamentariament es definiran les caracteristiques del registre aixi com
els procediments obligatoris a seguir per part dels operadors d'or
d'inversio”.

L'article 40 del Reglament de l'impost general indirecte del 2 de
juliol del 2014 que desenvolupava el regim especial d'or d'inversio preveia
que:

“Article 40. Regim especial d'or d'inversio

1.Els empresaris o professionals que facin operacions que tinguin per
objecte l'or d'inversié, s'’han de donar d'alta abans de fer operacions a
l'empara del regim especial, mitjancant el formulari que estableixi el
ministeri encarregat de les finances.

2. Els operadors d'or d'inversié han de portar un registre de factures
rebudes i factures emeses on s'identifiquin totes les transaccions en
operacions d'or d'inversié seguint els requisits registrals dels articles 27 i
28 del Reglament, amb l'obligacié d'identificar el client de dites operacions.
Aixi mateix, han de conservar les dades del registre com a minim cinc
anys.”

Remarcaven que la exempcio no s'aplicava pel simple fet d'importar
or sino que la Llei creava un régim especial d'or d'inversio i aquest régim
especial estava reservat a empresaris i professionals que havien de
complir amb un seguit d'obligacions registrals i altres per beneficiar-se
d'aquest regim. Els particulars que no eren empresaris o professionals
no es podien beneficiar de I'exempcio de 1'or d'inversio i per tant no podien
dur a terme importacions d'or d'inversio. Tant la decisi6 del 23 d'abril del
2021, com la resoluci6 del recurs indiquen a l'interessat els motius pels
quals no es podia acollir a aquest régim ni beneficiar-se d'aquesta
exempcio. En compliment de la Llei 11/2012, del 21 de juny, de l'impost
general indirecte i del Reglament del 2 de juliol del 2014 el demandant
no podia importar aquesta moneda d'or sota l'empara del codi 7118 90
00.A donat que no era un operador que es pogués acollir al régim especial
d'or d'inversio.

Que contrariament al que manifestava, aquest régim no era un
régim obert a tothom, particulars i empresaris i professionals amb
determinades obligacions per als empresaris i professionals. Aquest
régim era un regim estrictament reservat a empresaris i professionals i
els empresaris i professionals que desitgessin importar en benefici del
régim especial havien de complir amb les obligacions previstes.

D'altra banda, consideraven també que l'article 18 de la Llei
11/2012, del 21 de juny, de limpost general indirecte preveia una
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exempcio per les monedes de curs legal:
“Article 18. Importacions de bitllets de banc en curs legal i de segells

Estan exemptes de limpost les importacions de bitllets i monedes de banc
en curs legal, els titols valor i els segells, i els efectes timbrats en curs legal
per un valor no superior al seu valor facial.”

L'article 18 establia dos requisits pel benefici de I'exempcio: que es
tractés de monedes de curs legal i que llur valor no fos superior al seu
valor facial. El Krugerrand era una moneda de curs legal a Sud-Africa
pero no era una moneda de banc, ni tenia valor facial, motiu pel qual, la
importacié d'aquesta moneda no complia els requisits per beneficiar-se
de l'exempcio establerta a l'article 18 de la Llei de limpost general
indirecte.

Mencionaven també que el tractament donat per part de la Duana
Andorrana en el moment de la importacio d'aquesta moneda responia per
tant a l'aplicacié de la normativa aplicable a tal efecte ja que aquesta
operacié no es podia acollir al régim especial d'or d'inversioé i no complia
tampoc els criteris establerts a l'article 18 de la Llei de I'impost general
indirecte havent per tant de tributar un 4,5% d'IGI i havent de ser
codificada com a altres al codi de la nomenclatura general de productes
7118 90 00.B.

Finalment, i a mode de conclusio, manifestaven que les distincions
que preveia la llei no es podien considerar, ni injustes, ni
discriminatories. En efecte, el principi d'igualtat s'havia d'interpretar en
el sentit que exigia que fossin tractades de la mateixa manera les
situacions idéntiques. Per contra, un tractament distint no era
discriminatori si les situacions no eren idéntiques. El principi d'igualtat
en l'ambit tributari imposava al legislador 1'obligaci6 d'un mateix
tractament per aquelles persones que es trobaven en una situacio
idéntica. Tant la norma tributaria aplicada com l'actuacié de la Duana
Andorrana responien a l'aplicacio del principi d'igualtat i sense que
s'hagués vulnerat I'Acord de la Uni6 Duanera entre la UE i el Principat, i
a tall d'exemple recordaven que el propi Acord preveia un tractament
diferenciat per als particulars als quals atorgava el benefici d'un régim de
franquicies no aplicable als operadors. (Expedient 186/21).

Un ciutada presentava un escrit de queixa degut a ’error constatat
en l'abonament efectuat de limpost sobre transmissions patrimonials
immobiliaries.

Que per Resolucio el Ministre de Finances i portaveu i President de

la Comissi6 Técnica Tributaria va acordar estimar el recurs interposat pel
demandant contra la Resolucio del director adjunt de Gestio i Atencio al
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Contribuent, en la qual es resolia no acordar 'exempcioé sollicitada en
relacio a limpost sobre transmissions patrimonials immobiliaries
prevista a l’article 4, apartat 11 de la Llei de I'impost sobre transmissions
patrimonials immobiliaries, deixant-la sense efecte i emplacant a 'd6rgan
competent a resoldre novament l'expedient tenint en compte ’exposat
anteriorment.

Que segons proposta de resoluciéo registrada per part del
Departament de Tributs i Fronteres, es desestimava la sollicitud de
devolucio de limpost anteriorment esmentat, obrint-se un tramit
d’audiéncia en el que es posava de manifest l'expedient perqué es
presentessin les corresponents al-legacions i aportés al Departament els
documents i justificants que estimés pertinents, en el termini de 10 dies
habils.

Que havent presentat les corresponents allegacions i la
documentacio necessaria, a la data no havia obtingut la resposta a les
mateixes, motiu pel qual sollicitava la intervencio del Raonador del
Ciutada a fi que el Departament de Tributs i Fronteres formalitzés la
resposta a dites al'legacions, aixi com el retorn de 'import abonat.

Es va admetre a tramit la queixa i es va sollicitar del Departament
de Tributs i Fronteres ens informés al respecte. Es va rebre la contesta,
en qual contingut se’ns comunicava que el 25 de juny del 2021 es va
notificar a l'interessat la proposta de resolucio desestimant la sol-licitud
de devoluci6 de l'impost sobre transmissions patrimonials immobiliaries.

Que en la proposta de resolucio de l'expedient s'informava als
obligats tributaris que s'obria un tramit d'audiéncia perqué al-leguessin
i aportessin prop del Departament de Tributs i de Fronteres els
documents i justificants que estimessin pertinents, en el termini de deu
dies habils a comptar de la data de notificacié d'aquesta comunicacio, i
que transcorregut aquest termini, i un cop valorades les al-legacions
formulades i els documents aportats, es dictaria resolucié en la que es
decidiria sobre totes les questions derivades de 1'expedient. Que el 8 de
juliol del 2021 els obligats tributaris van presentar un escrit
d'al'legacions a la proposta de resolucio de l'expedient.

Que tenint en compte que l'apartat 2 de l'article 71 de la Llei
21/2014, del 16 d'octubre, de bases de l'ordenament tributari establia
que “el termini maxim en que s'ha de notificar la resolucié sera el fixat per
la normativa reguladora del corresponent procediment, sense que pugui
excedir els sis mesos, excepte que estigui establert per una norma amb
rang de llei”, el Departament de Tributs i de Fronteres notificaria la
resolucio de l'expedient no meés tard del 24 de desembre del 2021. La
notificacié va ser efectuada amb resultat desfavorable. (Expedient
189/21).
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Una ciutadana va presentar una escrit de queixa davant la
problematica derivada per l’adquisici6 dun pis amb dues places
d’aparcament i un traster. Que en data 28/09/21 va efectuar el tramit
per a lexempciéo de 1ITP amb tota la documentacié sollicitada,
comunicant-li la funcionaria que la va atendre que la Llei marcava un
termini de 60 dies naturals, punt que va questionar ja que consultada la
mateixa, no feia referéncia a cap termini de temps, entregant el peritatge,
formulari i la seva documentacié (CASS).

Que el 12/10/21, el Departament de Tributs li va comunicar que
la resolucié de l'exempcié de I'ITP havia estat amb data 11/10/21,
recollint dita resolucio i lliurant copia digital a la immobiliaria.

Que en data 19/10/21 la immobiliaria va buscar el notari i va
tancar la data de signatura pel 26 d'octubre, fent-li saber que el notari
no veu correcta la resolucio del Departament de Tributs i Fronteres, ja
que es mencionaven dues places d'aparcament i un traster, quan en
realitat nomeés eren dues places d'aparcament.

Que en data 20/10/21 va presentar l'exempcié de I'ITP a Govern
Impostos i va explicar la situacio. Després de reunir-se amb un
responsable del Departament, li va manifestant que tenia la mateixa visio
que la interessada, que la placa d’aparcament i el traster eren
indivisibles, i que actualment I'ITP es calculava per metres quadrats, i
que el que esperava era que el notari els donés 1'escriptura de propietat
horitzontal, un document on constés que aquests dos espais estaven
junts i els seus metres quadrats, que ell deduia que en algun moment
aquella placa d’aparcament era meés gran i que posteriorment es va
efectuar un traster, i que si ell tenia aquest document, efectuaria la
rectificacio en el mateix moment.

Que el document on el notari veia que eren dues places
d’aparcament (sense traster) ell 'havia de tenir i que havien de veure els
metres quadrats totals per fer la rectificacio de la resolucio. Aixi mateix li
comunicava que amb el document de l'escriptura que tenia el notari, n'hi
havia prou per efectuar la rectificacio de l'exempcio i que durant el dia es
podia realitzar. Tot i aixi, li van sol'licitar un peritatge més especific i que
cadascuna de les places d’aparcament tinguessin un descriptiu correcte:
metres, ubicacid (quina planta; entre quina i quina altra placa), la
mateixa situacio amb el traster, quin numero tenia el traster , en quina
placa d'aparcament es trobava el mateix, quins metres quadrats tenia i
quina alcada.

Que en data 21/10/21 va rebre l'escriptura de la notaria i el nou
peritatge de l'arquitecte, documentacié actualitzada que va lliurar amb
l'original de l'exempcio, comunicant-li des del Departament de Tributs
que el tramit es consideraria entrat en aquesta data 21/10/21, sense
donar-li cap tipus de rebut/ comprovant, que no era una rectificacio i
que la taxacio era incorrecta.
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Aixi mateix, li va manifestar que |'Administracié6 acordava la
resolucioé quan volia, que no hi havia termini, que aixd anava com anava
i que no era la unica, que per a finals del mes d'octubre no tindria
l'exempcio (data de signatura amb la notaria el 26 d'octubre). Que no es
podia efectuar seguiment del tramit de cap de les maneres, que no podia
telefonar ni tampoc personar-se per sollicitar en quina situacido es
trobava el mateix. Que el problema era el traster, que no existia a
l'escriptura i que a la taxacio si, aportant una nova taxacio, sense el
traster.

Que el 22/10/21, es va personar al Departament de Tributs i
sol'licitava a una funcionaria com estava el tramit, ja que el dia 26 era la
signatura i no es podia aplacar i que el notari havia de tenir clar el que
es signava. Que va obtenir per resposta que no insistis més, que ja es
posaria en contacte i que no era problema de I'Administracio la data de
la signatura, que sin6 la podia ajornar, no era el seu problema.

Que el 25/10/21, es va tornar a personar al Departament i va
tornar a insistir com estava el tramit, reiterant-li la seva absoluta
indefensio en tota aquesta situacié comunicant-li que no hi podia fer res
i que I'Administracioé és com funcionava i que els tramits tenien el seu
curs. Que després de veure la seva desesperacio, li va fer saber que hi
havia una opcio, no incloure les places d’aparcament en l'exempcio.

Que li va comunicar novament que la signatura era a l'endema, a
les 15:30, responent-li que estigués a prop de Tributs per si la trucava
per a recollir la resoluci6 en el menor temps possible, pero que no es fes
il'lusions. També li va fer saber que podia fraccionar el pagament,
sol'licitant-ho a Recaptacio, informacio incorrecta, ja que el notari ho
liquidava un cop se li havia fet l'ingrés per part seva.

Que comunicant al notari la situacio, aquest li va comunicar que
nomeés tenia una opcio, abonar els 10.080 euros de IITP i després
sol'licitar la devolucio.

Que el 26/10/21, dues hores abans de la signatura, es va tornar a
personar al Departament manifestant-li que si no 1'havien trucat era
perque no tenien la resolucié. Li va demanar si era possible demanar
ingressos indeguts, tal i com li va manifestar el notari el mateix dia, pero
li van comunicar que no li aconsellava, que ja s'hi havia trobat abans i
que 1I'Administracié no retornava aquests diners mai, pero que la seva
situacio era diferent ja que la resoluciéo l'havia tingut abans de la
signatura i que es dirigis a un advocat.

Que el mateix dia de la signatura els propietaris del pis li vam
comunicar que efectivament el parquing era molt llarg i que per aquest
motiu anys abans es va fer un traster, que en el parquing del pis superior
no se’n va fer i que es podia comprovar com era de llarga la placa
d’aparcament i que la immobiliaria que representava a la propietat, els
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va fa saber que mai havia d'haver aparegut el traster en el peritatge.

Que davant la situacio, el notari va deixar constancia per escrit de
la situacio de 1'IPT a l'escriptura i que s’estava a l'espera de la resolucio
de Govern.

Que el 27/10/21, el Departament li comunicava que podia recollir
l'exempcio original i que no es feia cap rectificacio i que podia reiniciar
tot el tramit. El dia seglient es va personar al Departament, li van tornar
l'original de l'exempcio pero no els peritatges ni l'escriptura. Tampoc li
van proporcionar el comprovant de "no hi ha rectificacid" i que no hi havia
canvi de resolucio, comunicant-li que si havia signat i abonat 'impost,
no tenia cap solucio tret d’acudir a la Batllia.

Per tant, sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada ja que
havent complert i complint els requisits per a I'exempci6 de I'ITP i davant
d'un problema de criteris, de manca de voluntat, d'abus i d'indefensio
davant I'Administracio, es trobava en la situacié d'haver pagat 1'impost
quan tenia una resolucio d'exempci6 i complia els requisits segons la llei.

Es va admetre a tramit la queixa i es va trametre al Departament
de Tributs i Fronteres, el qual, posteriorment ens comunicava que el 28
de setembre del 2021 la interessada presentava la sol-licitud mitjancant
la qual sollicitava que li fos aplicada l'exempciéo de l'impost sobre
transmissions patrimonials immobiliaries, prevista en l'article 4, apartat
11, de la Llei de l'impost sobre transmissions patrimonials immobiliaries,
del 29 de desembre del 2000, o bé el tipus de gravamen super reduit,
d'acord amb l'article 59, apartat 11, de la Llei 11/2012, del 21 de juny,
de limpost general indirecte, segons escaigui. En la sollicitud
s'identificaven dues places d'aparcament, amb numeros 25 i 32, i un
traster, amb ntimero 25.

Atés que en la taxacio pericial aportada amb la sollicitud
s'informava de dues places d'aparcament (22,00 m2) i d'un traster (3,00
m?2), pero no s'identificaven, el 30 de setembre es requeria telefonicament
a la interessada per a que presentés la taxacid pericial corregida,
identificant les dues places d'aparcament i el traster. El 7 d'octubre del
2021, va presentar una taxacio pericial en la que s'identificava la placa
d'aparcament numero 32 (12,00 m?), la placa d'aparcament numero 25
(10,00 m?) i el traster situat en la placa d'aparcament numero 25 (3,00
m?), a la que s'annexaven fotografies de les tres unitats immobiliaries.
Atés que la documentacio presentada s'ajustava a la legislacio vigent, 1'11
d'octubre del 2021 es resol favorablement l'exempci6é sol-licitada, que es
lliurava a la interessada el 12 d'octubre del 2021, és a dir, als 13 dies de
la presentacio de la sol-licitud.

Que el 20 d'octubre la interessada es va personar prop del

Departament de Tributs i de Fronteres, manifestant que, segons 1'havia
informat el notari, la resolucio6 era incorrecta. Que se la va informar, que
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la resoluci6 es va emetre identificant les unitats immobiliaries que
s'informaven en la darrera taxacié pericial presentada, pel que si es
considerava que la resolucid6 no era correcta, s'havia d'aportar la
documentacio (escriptura de divisio de la propietat horitzontal i taxacio
pericial corregida) identificant els béns objecte de la sol'licitud d'exempcio
i els metres quadrats d'aquestes per poder comprovar si, com
manifestava la interessada, sobre una part d'una placa d'aparcament
s'havia bastit un traster.

Que el 21 d'octubre, la interessada presentava l'escriptura de
divisi6 de la propietat horitzontal i una nova taxacio pericial. En
l'escriptura de divisio de la propietat horitzontal no s'identificaven ni el
traster ni les dues places d'aparcament, inicament s'informava que en la
planta garatge de la planta B s'hi trobaven 19 places d'aparcament (del
numero 22 al 40) i dos trasters, i en la taxacio pericial s'identificaven les
places d'aparcament numero 32 (12,00 m?) i nimero 25 (13,00 m?). Un
cop revisada la documentacié aportada i tenint en compte que les tres
taxacions pericials informaven de forma diferent de les places
d'aparcament i del traster, aixi com de les seves superficies, sense que es
justifiquessin aquestes diferéncies i que la taxacio sobre la que s'havia
resolt era la Uinica que aportava imatges en les que es podia constatar
que existia un traster bastit sobre la placa d'aparcament numero 25 que
s'havia de tenir en compte en la valoracio dels béns immobles objecte de
la sollicitud, no esqueia iniciar per part de I'Administracio un
procediment de rectificacio d'errors atés que la resolucio emesa era
correcta.

Que en consequéncia, el 28 d'octubre del 2021, es retornava a la
interessada la resolucio emesa 1'11 d'octubre que havia adjuntat a la
documentaciéo aportada el 21 d'octubre ja que no hi havia lloc a la
rectificacié perqué ni el Departament de Tributs i de Fronteres no va
iniciar cap procediment de revisio, atés que no hi havia lloc, ni la
interessada va instar el seu inici identificant l'error material, de fet o
aritmeétic de la resolucié emesa per 'Administracio.

D'altra banda, exposaven que les sollicituds d'exempcio es
tractaven per estricte ordre d'entrada i que un cop presentada, el
procediment es trobava en tramit o resolt, pel que no es podia informar
de quan aquest tramit estaria resolt, malgrat que I'Administracio resolia
el tramit en el termini més breu possible, com s'havia pogut constatar en
aquest procediment que la primera resposta (amb un requeriment previ
a la resolucio) es va donar en 13 dies i la segona en 6 dies. (Expedient
221/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa en el que
manifestava el seu desacord ja que en data 23 de gener del 2020 va
tramitar l'exempcio de 1'ITP aportant tota la documentacié sollicitada,
entre la qual hi havia el peritatge (emeés en data de 17/01/20 i que
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atribuia un valor total de 238.859,25€ a l'habitatge, 'aparcament i el
traster ). En data 12 de febrer del 2020, es va emetre la resolucio
favorable de l'exempcio de I'ITP on s'establia que la transmissio s'havia
de realitzar abans del 17 de juliol del 2020.

Que en data 6 de marc del 2020, i veient que la Notaria encara no
els havia donat una data per a la signatura de la compravenda, es va
prorrogar un mes meés el contracte d'arres, tot i que el 13 de marg¢ del
2020 es va iniciar el confinament i les notaries van quedar tancades. Que
posteriorment, 1'l d'abril del 2020, la immobiliaria li va comunicar la
reobertura del servei de la Notaria, inicialment exclusivament per
urgencies quedant a l'espera que la Notaria els hi assignés una hora per
la signatura.

El 24 de juliol del 2020, la immobiliaria la va informar dels
pagaments que requeria la Notaria per a donar-los hora; doncs, segons li
van explicar, havien canviat el procediment degut a la situacié sanitaria,
sol'licitant el pagament previ dels imports que especificaven, procedint a
efectuar tota la gestio, i datant el 2 de setembre de 2020 per signar la
compravenda.

El1 28 d'agost del 2020 va haver d’anul‘lar la signatura ja que va ser
positiva pel covid, havent-se de confinar. Que en tenir 1’alta medica, va
informar la immobiliaria, comunicant-li possiblement s'hauria de fer
algun tramit per renovar 1'exempcio de I'ITP, motiu pel qual, va reprendre
el compromis acordat en el contracte d'arres i es va ocupar de gestionar-
ho demanant hora a Tributs per informar-se'n i veure com calia procedir.

Que recollint la resoluci6 original de I'ITP, uns dies més tard, la van
telefonar informant-la que havien anullat 'hora de Tributs ja que la
Notaria va confirmar que 1'exempcio de I'ITP continuava vigent i no calia
renovar res, confirmant la signatura de la compravenda pel 2 d'octubre
del 2020, moment en el qual finalment té lloc i es constata que l'exempcio
de I'ITP continua valida.

Que el 19 d'octubre del 2020, va tramitar al Departament de
Tributs l'escriptura notarial, tal com es sollicitava a fi de constar la
transmissio i mantenir 1'exempci6 de I'ITP.

Que el 3 de maig del 2021, el Departament de Tributs li va notificar
la proposta de liquidaci6é provisional CITPI-G-C1_0083-21, aixi com li
comunicaven verbalment que la notaria no hauria d'haver acceptat
l'exempci6 de I'ITP, que en aquell moment dit Departament va informar a
altres notaries que van contactar-los que simplement calia una
actualitzacio del peritatge (no de la resta de la documentacio) per
prorrogar la validesa de l'exempcio.

Que en posar-se en contacte amb la Notaria, van refermar-li que
l'exempciéo estava vigent. Que en assessorar-se professionalment van
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coincidir amb la valoracio de Tributs. Veient el que en la proposta de
liquidaci6 es mencionava, va preguntar si podia presentar tota la
documentaci6 per l'exempcié de I'ITP de nou, inclos el peritatge, pero se
li va informar que no, perque la concessio de 1'exempcio es feia en base a
la documentaci6 presentada anterior a la signatura.

Que en comunicar-ho a la Notaria, continuaven mantenint el seu
criteri de vigencia de l'exempcio i van acordar presentar un escrit
adjuntant un altre per part de la Notaria on s'argumentava perquée es
considerava vigent. Que el 12 de maig, va presentar la resposta a la
liquidacio provisional i el dia 1 d'octubre, va presentar a Tributs la
documentacio requerida per a justificar anualment l'exempcio de 1'ITP
(basada en acreditar la residéncia en l'habitatge adquirit), veient que
encara no havien emeés cap resolucio i seguint les indicacions que Tributs
li va referir préviament.

Que en data 29 d'octubre, Tributs li va lliurar la Resolucio i
liquidaci6 provisional on es resolia que I'ITP no estava vigent i que, per
tant, s'havia d'efectuar el pagament pertinent més l'import afegit en
concepte d'interessos moratoris, quedant un deute pendent de liquidar
en el termini maxim d'un mes de 9.656,92€. Des de Tributs questionaven
l'escrit presentat per la Notaria, considerant que era vague quant a
l'argumentari pel tipus de llenguatge utilitzat.

Que des de la Notaria li van comunicar que havia de presentar un
recurs i un peritatge actualitzat, el qual va ser presentat el 19 de
novembre. Per tant, sollicitava la intervenciéo del Raonador del Ciutada
ja que es trobava en una situacio molt complicada. D'una banda, per la
carrega economica sobrevinguda tant important, tot i haver estar
declarada com a exempta de I'ITP; i les despeses addicionals a les quals
s'enfrontava en cas de no efectuar el pagament de forma urgent. Restem
a 'espera de rebre la contesta del Departament de Tributs i Fronteres.
(Expedient 242/21).

2.- SECTOR URBANISME

2.1. Explicaci6 del sector, temes que tracta i nimero d’expedients
En aquest sector, s’inclouen les quiestions que versen sobre, entre

d’altres, permisos d’obres o de limits en les construccions, ordenament

del territori o urbanisme. Durant aquest periode s’ha registrat un

expedient: 167/21.

2.1.I1. Expedients significatius
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Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que s’havia
procedit a ’eixamplament d’'un cami veinal, sense haver estat informats
els dos altres co-propietaris veins de Nagol.

Que havent-se construit 5 edificis a la zona, el cami veinal continu
al Carrer Hortal havia estat eixamplat sense que haguessin estat
informats les propietats. Que aquest cami veinal donava accés a dits
terrenys. Que segons la direccio de 'execucio de ’obra i la propietat dels
edificis els hi manifestaven, aquest cami era comunal, informacio erronia
que podria haver estat donada per part del Comu.

Que després d'una visita efectuada per part dels Consols i les parts
afectades, estaven a l’espera d’'una segona reunié amb la propietat dels
edificis a fi de solucionar la problematica, convocatoria que havia estat
anul-lada.

Per tant, sol'licitava la intervencioé del Raonador del Ciutada a fi de
que la Corporacio ens informeés de la veracitat del manifestat per part de
la propietat dels edificis construits conforme aquest cami era comunal i
no veinal i les indicacions donades pels seus serveis.

Es va admetre a tramit ’escrit i es va sollicitar el parer del Comu
de Sant Julia de Loria. Rebuda la contesta, se’ns manifestava que
l'esmentat cami havia estat realitzat d'acord amb les llicéncies d'obres
atorgades per la construcciéo d'un conjunt residencial situat a la zona
anomenada "Terra Boneta" de Nagol i que en aquestes no es va fer
referéncia a la titularitat comunal o veinal del cami.

Aixi mateix, l'article 81 de les Normes urbanistiques del Pla
d'ordenaci6 i urbanisme parroquial, establia una separacio de 1,50 m de
qualsevol cami rural, comunal, veinal o callissa.

En converses mantingudes amb els promotors del conjunt
residencial i amb veins de Nagol, els serveis técnics comunals, podien
haver qualificat el cami de titularitat comunal, sense que aquest terme
modifiqués a nivell urbanistic la separacié que s'havia de deixar respecte
al cami en el moment de la construccié dels edificis.

Aixi mateix, se’ns informava també que s'havien mantingut
reunions amb la interessada i el Promotor del conjunt residencial. En la
darrera reunio també es va efectuar un desplacament in situ, acordant-
se que, si els propietaris no els hi semblava estéticament correcte alguna
cosa, ho gestionarien directament amb la promotora, mantenint la
corresponent reunio, la qual no s’ha efectuat.

Atés tot l'anteriorment exposat, el Comu de Sant Julia de Loria

tenint en compte que estava realitzant el cadastre parroquial, definiria
definitivament la titularitat del terreny en el moment en que la Comissio
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de cadastre es desplacés a l'indret per realitzar les delimitacions de les
diferents parcel-les. (Expedient 167/21).

3.- SECTOR SOCIAL
3.1. Pensions / CASS
3.1.1. Explicaci6 del sector, temes que tracta i nimero d’expedients

En la primera subdivisio del sector social hem incorporat tots els
expedients relacionats amb la Caixa Andorrana de Seguretat Social,
CASS, referents a pensions d’invalidesa, vellesa, viduitat o orfandat, per
manca en el reembossament de despeses mediques, manca de cobertura
quant a intervencions o altes mediques.

Els expedients inclosos en aquest subsector son: 5/21, 36/21,
40/21, 60/21, 81/21, 82/21, 85/21, 89/21, 100/21, 102/21, 123/21,
125/21, 131/21, 139/21, 140/21, 141/21, 146/21, 153/21, 156/21,
157/21, 158/21, 180/21, 202/21, 230/21, 244/21 i 246/21.

3.1.I1. Expedients significatius

Una queixa va ser presentada per una ciutadana ja que després de
patir un accident laboral en data 10/10/2018, i després d’acudir a una
revisio medica per part d'una metgessa de la CASS al mes de novembre,
li havia estat canviada la mateixa per malaltia comuna. Que després
d’haver presentat un recurs el dia 24 de novembre de 2020 i un
complement de recurs en data 19 de desembre de 2020 no havia obtingut
cap resposta. Que no era comprensible aquest canvi quan el carnet de
tercer pagador pel pagament de les despeses d’accident laboral o de
malaltia professional al 100% de les tarifes de responsabilitat vigent
constava de baixa com accident laboral.

Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi
que li fos comunicada la resoluci6o dels recursos administratius
presentats i es rectifiqués l’error constatat en la tipologia de la baixa
medica i es reconsiderés la decisio, tornant a incapacitat laboral derivada
per accident laboral.

Es va admetre a tramit l'escrit i es trametre la corresponent
demanda d’informaci6 a la parapublica. Es va rebre la resposta, en qual
contingut se’ns comunicava que la interessada va gaudir d'una baixa
medica per incapacitat temporal com a consequiéncia de ’accident laboral
que va patir el 10 d’octubre del 2018 i fins el 31 d’octubre del 2019.

Que el 27 de febrer del 2020, l'assegurada va iniciar una nova
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situaci6é de baixa meédica per motiu de malaltia comuna o accident no
laboral. Com a consequéncia d'una recaiguda de ’accident laboral sofert,
la seva baixa médica va passar a ser considerada com derivada d’accident
laboral, a comptar del 26 de maig del 2020.

Que I’Area de Control Sanitari va constatar que I'estat médic de la
interessada corresponia a una situacio derivada de malaltia comuna o
accident no laboral, i per escrit de data 11 de novembre del 2020, la CASS
va resoldre modificar la modalitat de pagament de la baixa médica amb
el pagament de les prestacions economiques com derivades de malaltia
comuna, a comptar del 10 de novembre del 2020.

Que en desacord amb aquesta decisio, el 24 de novembre del 2020,
va presentar un escrit de recurs adrecat al Consell d’Administracio i el 9
de desembre del 2020, va presentar un nou escrit sollicitant la
intervencio del metge tercer de l'article 257 de la Llei 17/2008 per a que
en base al meu historial meédic es pronunciés al respecte de la seva
incapacitat temporal i en concret si aquesta havia de continuar sent per
accident laboral.

D'acord amb la sollicitud de revisié per part d'un metge extern i el
Reglament que regula l'actuacio dels facultatius independents experts en
valoraci6o de patologies, discapacitats i dany corporal en 'ambit de la
seguretat social i el procediment de designacio, el Ministeri de Salut va
nomenar un metge independent expert.

En manifestar l'assegurada que no podia desplacar-se a la consulta
del citat doctor ubicada a la parroquia de La Massana, a instancia de la
persona assegurada es va demanar al Ministeri de Salut de designar un
altre perit amb consulta a Andorra.

Que el 13 de gener del 2021, el Ministeri de Salut va comunicar a
la CASS que una altra Doctora podia visitar a la interessada el 15 de
gener del 2021.

Que el dia 21 de gener del 2021, la CASS va rebre el peritatge
realitzat per la referida Doctora, en quines conclusions determinava que
la situaci6 actual medica de la assegurada era deguda a la caiguda del
16.07.2020 i al seu parer no guardava relaci6 amb el mal gest
d’hiperflexio del genoll de 'octubre del 2018.

Per resolucio del 28 de gener del 2021, la CASS va comunicar a
l'assegurada que d’acord amb el peritatge, coincident amb el parer de la
CASS, el Consell d’Administracio, en la reunio del 26 de gener del 2021,
va resoldre confirmar la decisio de modificar el pagament de les
prestacions econdomiques per incapacitat temporal passant d'accident
laboral a malaltia comuna a comptar del 10 de novembre del 2020.

Aquesta resolucio, juntament amb una copia del peritatge va ser
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notificat a 'assegurada el dia 1 de febrer del 2021, informant-li que
exhaurida la via administrativa, podia presentar recurs davant la
jurisdiccio administrativa de la Batllia en el termini d’'un mes, a comptar
de la seva notificacio, d’acord amb l'article 257 del text refés de la Llei
17/2008 de la seguretat social.

Trameés el contingut de ’escrit de resposta a la part demandant es
va procedir a I'arxiu del dossier. (Expedient 5/21)

Una ciutadana sol'licitava la intervencio de la Institucio ja que el
dia 22 de desembre de 2020 va presentar tota la documentacio escaient
sollicitant la renovacio del reemborsament del 100% de les despeses
sanitaries per recursos economics insuficients tant d’ella com de les seves
filles menors.

Que degut a la seva situacié economica i de salut havia d’efectuar
visites constants a diversos especialistes tant de les menors com seus, no
podent sufragar les despeses de les visites i possible medicacio. Per tant,
sol-licitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi d’agilitar el procés
de resolucio de la sol'licitud presentada.

Admes a tramit ’escrit es va trametre la queixa a la CASS. Rebuda
la contesta, se’'ns informava que d'acord amb els fitxers, per cartes de
data 18 de febrer del 2021, la CASS havia donat resposta favorable a la
sol'licitud de reembossament fins al 100% de les tarifes de responsabilitat
per les prestacions meédiques presentades per 'assegurada i les seves
dues filles menors pel periode de I’l de gener del 2021 fins el 31 de
desembre del 2021.

Que la interessada i les seves filles disposaven dels carnets de
tercer pagador que van ser lliurats des de ’Area d'Atenci6 al Pablic el 28
de gener del 2021. (Expedient 36/21).

Un ciutada presentava un escrit de queixa ja que tenia una societat
de la que era soci del 51%, motiu pel qual no podia efectuar la declaracio
com a autonom pero tampoc com a assalariat. Que degut a una sancio
administrativa i la manca de facturacio estava tramitant la fallida de la
mateixa i fins que no l'obtingués no podia regularitzar la seva situacioé a
fi de tenir cobertura sanitaria. Que després d’informar-se a través del
personal de la CASS li havia estat manifestat que no existia cap via de
solucio, en remarcar una possible llacuna legal pel que feia a la seva
situacio.

Per tant, sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi de

poder optar a la cobertura sanitaria ja que feia més d'un any que no en
tenia.
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Es va admetre a tramit la demanda i es va sol‘licitar a la CASS ens
informés de | problema plantejat. Rebuda la contesta, se’'ns comunicava
que segons el registre de societats, el demandant figurava com a soci amb
el 51 % de la societat i una tercera persona com a soci fundadora i com
administradora Unica.

Que de conformitat amb la legislacio vigent, l'article 19 del text
refos de la Llei 17/2008, del 3 d'octubre de la seguretat social, modificat
per la Llei 9/2019 del 7 de febrer, disposava que s’incloien dins del
col'lectiu de persones que realitzaven una activitat per compte propi de
la seguretat social les persones que pertanyien a qualsevol dels grups
seguents:

- Les persones que realitzaven un activitat economica per compte propi
al Principat d'Andorra.

- Els administradors de societats.

- Els familiars de la persona que realitzava una activitat economica per
compte propi al Principat d'Andorra.

- Les persones que tenien un contracte de parceria.

Que l'article 18 del text refos de la Llei 17/2008, del 3 d'octubre de
la seguretat social, disposava textualment que s’incloien dins dels
collectiu de les persones assalariades i assimilades del régim general de
seguretat social, entre altres, " ... els socis que presten un servei o realitzen
una obra per compte de la societat de la qual sén socis, sota la direccié
dels organs socials a canvi d'una remuneracié periodica, sempre que
d'acord amb la legislacié laboral puguin tenir la qualificacié de persones
assalariades ... "

Que en aquest sentit l'article 10 de la Llei 31/2018, del 6 de
desembre, de relacions laborals disposava textualment que:

"... Es considera persona assalariada:

(. . .) El soci que presenta un servei o realitzar una obra per compte de la
societat de la qual és soci sota la direccié dels organs socials, a canvi d'un
salari ... ".

Que d'acord amb els preceptes legals esmentats, l'interessat no
tenia la condicié d'administrador de la societat per cotitzar a la seguretat
social com a persona que realitzava una activitat per compte propi, i no
va acreditar prestar un servei per compte de la societat de la qual era soci
sota la direcci6 dels organs socials a canvi d'una remuneracio periodica,
per ser considerada persona assalariada.

Que tol i aixi, en data 25 de febrer del 2021, aquesta societat havia

presentat a la Batllia una demanda de suspensio de pagaments per
manca de facturacio.
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Se’ns informava que als efectes de tenir cobertura sanitaria,
I'interessat podia demanar acollir-se al régim especial previst per l'article
224bis del text refos de la Llei 17/2008 "persona registrada al Servei
d'Ocupaci6 que no rep la prestacio economica per desocupacio
involuntaria", si complia els requisits establerts. (Expedient 40/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que era infermera
i el dia 19 de novembre de 2020 va iniciar una baixa laboral de 10 dies
en haver donat positiu en una TMA. Que el seu metge li va efectuar la
baixa lliurant-la ella mateixa a la CASS. Que en uns dies es va posar en
contacte amb la parapublica sol-licitant el motiu pel que no li havia estat
abonada la mateixa, comunicant-li que havia de posar-se en contacte
amb el Ministeri de Salut. Que posant-se en contacte amb dit Ministeri li
van manifestar que ells no sabien res que era un tema entre la CASS i el
seu metge.

Que es va posar en contacte novament amb la CASS informant-la
que no els hi constava cap baixa i que demanés una copia al seu metge.
Que havent-la lliurat novament a la CASS, no entenia com li havia estat
denegada en no complir els requisits administratius per tenir dret a
aquesta prestacio, aixi com per la manca d’un full de cotitzacio.

Es va admetre a tramit l'escrit i es va trametre la corresponent
demanda d’informacié a la parapublica. Rebuda la contesta, se’ns
comunicava que prévia presentacio per part de la interessada del
document d'alta meédica emés pel seu metge tractant respecte de la baixa
medica del mes de novembre del 2020, la CASS havia procedit a
regularitzar el pagament de la prestacio economica per incapacitat
temporal en data 26 de marc del 2021.

Traslladat el contingut de l'escrit de contesta a la part interessada,
es va procedir a ’arxiu del dossier. (Expedient 60/21)

Un ciutada presentava un escrit de queixa ja que en data
7/03/2020 li va ser atorgada una baixa meédica per accident laboral. Que
en data 27/10/2020 segons resolucio, aquesta va passar a ser com a
malaltia. Que posteriorment, i segons la valoracié de la Comissio de
Valoracio Medica i havent examinat el resultat de la revisio efectuada i
els informes del seu expedient van considerar que la seva patologia estava
consolidada i/o estabilitzada i li van comunicar la seva alta meédica.

Que estant actualment d’alta meédica a la Parapublica tot i que
continuava presentant les baixes prescrites pel seu metge referent, li
havia estat comunicat que tenia un deute pendent amb la CASS de 800
€ que, havent intentat informar-se a qué corresponia aquest deute, no
havia obtingut cap resposta. Que degut a aquest deute, les despeses
sanitaries derivades de la seva rehabilitacio no li eren abonades.
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Que havent intentat inscriure’s al Servei d’Ocupacié havia estat
informat que no era possible en trobar-se d’alta a la CASS pero de baixa
a ’empresa. Per tant, sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada
a fi de saber a queé corresponia el deute reclamat per la CASS i poder
regularitzar la seva situacio.

Es va admetre a tramit la demanda i es va sollicitar de la
parapublica ens informés sobre la questio plantejada. Rebuda la
contesta, se’ns comunicava que l'interessat va cursar baixa laboral en
data 7 de marc de 2020 que va ser inicialment considerada com a
derivada d'accident laboral.

Que d'acord amb les funcions de control previstes per la normativa
de la seguretat social, 1'Area de Control Sanitari de la CASS va constatar
posteriorment que la patologia que havia motivat la situacié d'incapacitat
temporal del senyor Trulls d'enca el dia 7 de mar¢ de 2020, era derivada
de malaltia comuna o accident no laboral, i aixi ho va comunicar a
l'assegurat en data 5 de juny de 2020.

Que en data 6 de juliol de 2020, l'assegurat va formular recurs
contra la comunicacio de data 5 de juny de 2020 i mitjancant resolucio
de data 27 d'octubre de 2020, el Consell d'administracié va confirmar que
la patologia que havia motivat la baixa médica en data 7 de mar¢ de 2020
era derivada de malaltia comuna o accident no laboral pero mantenia el
pagament de les prestacions economiques per incapacitat temporal en la
modalitat d'accident laboral des del dia 7 de marc de 2020 fins el dia 5
de juny del 2020 (data de notificacio de la resolucio de la CASS).

Que en compliment de la resolucié del Consell d'Administracio,
I'interessat hauria d'haver percebut les prestacions economiques per
incapacitat temporal derivades de:

-accident laboral d'enca el dia 7 de mar¢ 2020 fins al dia 5 de juny de
2020;

-malaltia comuna o accident laboral d'enca el dia 6 de juny de 2020 fins
al dia 6 de febrer de 2021.

Més concretament, hauria d'haver percebuts els seglients pagaments:

PERIODE IMPORT CONCEPTE

07/03/20 a 31/03/2020 893,45 euros |Accident laboral
01/04/2020 a 05/04/2020 178,69 euros |Accident laboral
04/04 /2020 a 30/04/2020 947,60 euros. |Accident laboral
01/05/2020 a 31/05/2020 1.175,02 euros |Accident laboral
01/06/2020 a 05/06/2020 189,52 euros |Accident laboral
06/06/2020 a 30/06/2020 893,45 euros Malaltia comuna
01/0712020 a 31/07/2020 1.107,88 euros Malaltia comuna
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01/08/2020 a 31/08/2020 1.107,88 euros Malaltia comuna
01/09/2020 a 30/09/2020 1.072,15 euros Malaltia comuna
01/10/2020 a 31/10/2020 1.1.07,88 euros Malaltia comuna
01/11/2020 a 30/11/2020 1.072,14 euros Malaltia comuna
01/12/2020 a 31/12/2020 1.107,88 euros Malaltia comuna
01/01/2021 a31/01/2021 1.107,88 euros Malaltia comuna
01/02/2021 a 06/02/2021 214,43 euros Malaltia comuna
TOTAL 12.175,86 euros

Segons les dades bancaries de les que disposem, l'interessat va
percebre de la CASS la quantitat total de 12.979.93 euros durant tot el
periode en que va romandre de baixa laboral, és a dir, del dia 7 de marcg
de 2020 fins al dia 6 de febrer de 2021.

Per conseglient, endeutava actualment a la CASS la quantia de
804,07 euros corresponent a la diferéncia entre la quantia que va
percebre en concepte de prestacié econdémica per incapacitat temporal
d'enca el dia 7 de marc¢ de 2020 fins al dia 6 de febrer de 2021, i l'import
que realment hauria d'haver percebut en compliment de la resoluci6 del
Consell d'Administracio de data 27 d'octubre de 2020.

Que pel pagament del present import, la Caixa Andorrana de
Seguretat Social podia concedir fraccionaments, d'acord amb l'article 15
del Reglament de cotitzacio i de recaptacio. La persona assegurada podia
demanar cita prévia amb 1'Area de comptabilitat trucant al teléfon
870.807.

Pel que feia a la peticio de reembossament de les despeses de
rehabilitacio, se’ns comunicava que d'acord amb els seus fitxers, la CASS
estava reemborsant totes les despeses meédiques presentades per
I'interessat, incloses les despeses de rehabilitacié esmentades.

Es va traslladar el contingut de l’escrit de resposta a la part
interessada i ens comunicava el seu desacord els ingressos efectuats per
la parapublica no corresponien amb els imports percebuts segons
l'extracte bancari del demandant.

Es va rebre el segon escrit de contesta de la CASS constatant que
les transferéncies efectuades per la CASS que constaven en l'extracte de
compte bancari aportat per l'interessat ascendien a la quantia de
12.230°01 euros. En dit extracte, mancava un pagament efectuat per la
CASS en data 2 de desembre de 2020 per import de 749'92 euros, de
conformitat amb el comprovant adjuntat.

Que a la vista doncs que el senyor va percebre l'import de 12.979'93

euros (12.230'01 euros segons l'extracte bancari que aporta + 749,92
euros segons el comprovant adjuntat), i Unicament hauria d'haver
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percebut la quantia de 12.175'86 euros segons la relaciéo de pagaments
continguda en el anterior requadre, el demandant endeutava a la CASS
la quantia de 804,07 euros, tal i com aixi ho exposaven en la comunicaci6
anterior. (Expedient 82/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que va néixer la
seva filla i les dues van estar hospitalitzades ja que el part va ser
complicat.

Que van ser donades d’alta, manifestant que havia tingut cobertura
sanitaria i li havia estat abonat el salari corresponent de la baixa per
maternitat, sense que hagués tingut cap problema al respecte. Que havia
rebut trucades telefoniques per part de I’'Hospital Nostra Sra. De Meritxell
reclamant-li un deute. Que havent-se personat en reiterades ocasions a
la CASS, al SAAS i al Departament dTmmigracio li havien comunicat la
inexisténcia de cap problema aixi com de cap deute pendent.

Que I'ultim avis del SAAS va ser que li comunicaven el deute que
tenia pendent de pagament. Personant-se al SAAS li va ser manifestat
que la factura estava en un calaix i que no havia estat abonada.

Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada ja que
no entenia com tenint cobertura sanitaria li podien reclamar 2375,89
euros pel tractament efectuat al nado.

Es va admetre a tramit la demanda i se sollicitava de la CASS i del
SAAS se’ns informés al respecte. Rebuda la contesta del SASS, se’ns
manifestava que la filla de la interessada no tenia drets oberts a la Caixa
Andorrana de Seguretat Social (CASS) en la data del seu ingrés, i per tant
la CASS no va donar la presa en carrec.

Que en el moment de 1'alta hospitalaria des del servei d'Admissions
es va informar als pares, de la necessitat d'inscriure a la seva filla per que
fos donada d'alta a la CASS. Posteriorment i després que des del servei
de Gestio de Cobraments s'informés als pares que la nena seguia sense
drets oberts a la CASS que cobrissin la seva hospitalitzacio, el SAAS va
emetre la factura per l'import de la prestacio, 2.378,89 €.

Que per la informacié queé disposaven, el nado era beneficiari del
seu pare, qui no tenia els drets oberts a la CASS en les dates de
I'hospitalitzacio de la seva filla, segons informacio de la CASS. Que des
del servei de Gestio de Cobraments es va suggerir als pares d'inscriure a
la menor com a beneficiaria de la mare, enlloc del pare.

Rebuda la contesta de la CASS, se’ns informava que procedirien al
pagament de la factura citada a la menor sempre que la seva filla figurés
inscrita com a persona assegurada indirecta sota la cobertura sanitaria
de la mare, sol'licitant d’efectuar els canvis corresponents a fi de poder
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donar compliment al pagament de la mateixa a 'Hospital Nostra Senyora
de Meritxell. Comunicat el contingut dels escrits a la part interessada, es
va procedir a ’arxiu del dossier. (Expedient 89/21).

Un ciutada presentava un escrit de queixa ja que era jubilat i tenia
contractada una senyora que li efectuava les tasques domeéstiques 3
hores diaries. Que fins ara el full de la declaracié de la cotitzacié de la
treballadora el podia efectuat manualment i abonar-ho directament al
banc pero havia estat informat per la parapublica que aquest tramit a
partir del mes de setembre s’hauria d’efectuar electronicament de forma
obligatoria. Que en ser una persona d’edat avancada que vivia sol i no
tenia cap familiar li seria impossible poder efectuar aquests tramits. Per
tant, sol‘licitava la intervencio del Raonador del Ciutada.

En aquest sentit el Raonador del Ciutada formalitzava una
Recomanacio a la parapublica, després dels tramits escaients.

Vist que en data 13 de maig de 2021 s’admetia a tramit la queixa i
s’adrecava la mateixa a la CASS sol'licitant se’ns informés de les opcions
o solucions que es podrien oferir als ciutadans que es trobessin en les
mateixes condicions que el demandant al moment d’efectuar els tramits
electronicament,

Vist que en data 2 de juny de 2021 se’ns trametia l’escrit de
contesta a la nostra demanda en qual contingut es feia referéncia al
Decret del 9/9/2020 mitjancant el qual es va aprovar el Reglament de
modificaciéo del Reglament del procediment de cotitzacio i de recaptacio
de la seguretat social que modificava la disposici6é addicional segona del
Reglament,

Vist que en el referit Reglament s’especificava que “Les empreses o
patrons domestics amb un sol treballador que, en la data d'entrada en
vigor d'aquest Reglament, reben el full de cotitzacié per correu electronic o
en suport paper podran continuar rebent el full de cotitzacié per correu
electronic o desplacar-se a les oficines de la Caixa Andorrana de Seguretat
Social per recollir el full i presentar-lo en paper a la Caixa Andorrana de
Seguretat Social, fins al 30 de setembre del 20217,

Atés que segons informaven a comptar de 1'l1 d'octubre del 2021,
els patrons domeéstics o empreses que tenien un sol treballador, com era
el cas del demandant i que rebessin el full de cotitzacié en paper haurien
de fer aquest tramit per via electronica,

Atés que, tot i que la parapublica manifestava que aquesta entitat
posava a disposicié d'aquestes persones, a 1'Area d'Atenci6 al Public, dos
ordinadors per fer els tramits de cotitzacio a través del certificat digital
de la CASS,
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Atés que per realitzar aquest tramit de cotitzacié6 s’havia de
sol'licitar el certificat digital i poder realitzar el tramit de cotitzacio,
podent demanar cita prévia al 870807,

Atés que el Decret de data 9/9/2020 era d’obligat compliment per
a la totalitat de ciutadans que havien d’efectuar aquest tipus de tramits,

Atés que no s’havia tingut en compte al col-lectiu de ciutadans que
per edat avancada o amb algun tipus de disfuncionalitat no ho podien
efectuar, o els era excessivament oneros, trobant-se per conseglient en
una situacio de desemparament, tot i que poguessin disposar d’aparells
informatics a la seva disposicio a les dependéncies de ’Administracio,

En consequiéncia i en base a quant antecedia, el Raonador del
Ciutada, en l’exercici de les facultats que li conferien l’article 20 de la Llei
de creaci6o i funcionament de la Institucid, va resoldre formular la
seguent:

RECOMANACIO

- Que la Caixa Andorrana de Seguretat Social ofereixi atencié
personalitzada a tota persona que ho necessiti a fi de
complimentar els tramits que de forma obligatoria s’han de
realitzar en format digital segons el Reglament de modificacié
del Reglament del procediment de cotitzacié i de recaptacio de
la seguretat social. Per atencié personalitzada s’entén
lassignacié de personal de la CASS per tal que,
presencialment, guiin i ajudin totes aquelles persones que, per
raons d’edat avancada o dificultats derivades de la seva
situacio personal, médica o material, no puguin accedir per ells
sols als formats electronics.

Rebut l'escrit de resposta i atés el seu contingut, mitjancant el qual
se’ns comunicava que en les formacions que la CASS efectuava informava
als afiliats que en el cas de no gaudir de cap dispositiu amb accés a
internet o si necessitaven suport per fer els seus tramits, tenien a la seva
disposicio en horari d'atencio al public, uns terminals a la planta baixa
de l'edifici de la CASS, i també podien optar a un suport personalitzat
sol'licitant hora pel servei de Certificat Digital, es va procedir a ’arxiu del
dossier. (Expedient 131/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que la CASS 1li
havia incoat wun expedient sancionador administratiu per,
suposadament, realitzar una activitat professional durant el periode de
incapacitat temporal. Que no era cert que realitzés cap activitat laboral,
sind que per amistat, realitzava algun favor puntual a la propietaria d'un
bar, sense cobrar.
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Que degut a l'obertura de l'expedient I’havien donat d’alta, pero
I’havien acomiadat de la feina ja que no podia realitzar cap tasca laboral
per la seva lesio lumbar.

Es va admetre a tramit l’escrit i es va sol'licitar de la parapublica
ens informeés sobre la quiestio plantejada. Es va rebre la contesta en qual
contingut se’ns comunicava que efectivament, la demandant va iniciar
una situacié d’incapacitat laboral transitoria derivada de malaltia
comuna.

Que arran d’una inspecci6 realitzada per 1’Area de Control
Administratiu, es va constatar que la interessada es trobava treballant a
un bar malgrat figurar en situacio de baixa medica. Que per aquest motiu
la CASS li va incoar un expedient administratiu sancionador. En el
termini legalment establert, la demandant va presentar les escaients
al'legacions negant haver realitzat cap activitat professional mentre
figurava en situaci6 de baixa meédica.

En base amb els controls efectuats pel personal de I’Area de Control
Administratiu, es va constatar que la interessada figurant de baixa
medica, es trobava atenent els comensal que hi havia al Bar realitzant
tasques de cambrera. Aquest fet contradeia l’article 13 del Reglament de
les Prestacions d’incapacitat temporal en el que es preveia que durant la
situacio d’'incapacitat temporal no es podia treballar ni per compte alié ni
per compte propi remunerada o no inclos el treball amistoés o familiar
definits en la normativa laboral. Per aquest motiu, aquest expedient
sancionador havia estat resolt recentment mitjancant resolucio,
notificada a l'assegurada, en el sentit de considerar que l'assegurada
havia realitzat una activitat professional mentre figurava en situacio
d’incapacitat temporal incomplint la normativa de seguretat social i que,
per conseglent, s’esqueia la imposicio d'una sanci6é i la suspensio a
comptar del pagament de les prestacions economiques derivades de la
situacio d’incapacitat temporal.

Contra aquesta decisio es va comunicar a la persona assegurada
que podia formular recurs administratiu davant el Consell
d’Administratiu contra la referida resolucio. El dossier es va arxivar ja
que la demandant va acudir a la Batllia. (Expedient 139/21).

Un ciutada sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada prop
de la CASS ja que el dia 6/7/2020 se li va atorgar ’alta médica amb
reconeixement d'una pensio d’invalidesa derivada de malaltia del grup 2,
que la parapublica va deixar pendent cautelarment fins a la cessacio del
seu comerg¢, atorgant-li una pensio del grup 1.

Que per un error de la CASS, no es van generar cotitzacions per
compte propi, perd el negoci estava tancat i sense cap mena d’activitat,
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pero a causa de la seva malaltia invalidant no va poder donar de baixa
dit negoci fins el dia 22/1/21.

Que per resolucio de data 21 d’abril de 2021, la CASS resolia afiliar-
lo com a persona que realitzava una activitat per compte propidel 6/7/20
fins el 21/4/21 reclamant el pagament de 3.060,25 euros.

Que en dita resolucio, la CASS reconeixia expressament el seu error
que textualment deia “Ates que malgrat Uerror administratiu d’aquest
organisme en no haver-vos generat les vostres cotitzacions com a persona
que realitza una activitat per compte propi des del dia 6/7/20...”

En certa manera, ’error reconegut tenia una certa explicacio, atés
que la CASS ja havia valorat la seva situaciéo médica i ja li havia atorgat
la invalidesa de grup 2, cosa que feia inequivoc que sabia que no estava
en condicions de realitzar una activitat laboral.

Sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi que la CASS
reconsiderés la seva resolucio, en ser clar que va cometre un error, i
anul-lés o condonés els pagaments reclamats per valor de 3.060,25 euros,
i acceptés que no estava en condicions de treballar en aquell periode, tal
i com havia exposat en el recurs administratiu presentat.

Admesa a tramit la demanda de l'interessat i efectuats els tramits
escaient amb la parapublica, el reclamant es va posar en contacte amb
la nostra Institucié a fi de comunicar que, després de varies gestions
efectuades amb la CASS, ambdues parts havien arribat a I’acord d’abonar
fraccionadament el deute i condonar-li la sanci6 imposada per
impagaments. (Expedient 140/21).

Un escrit de queixa va ser presentat per un ciutada ja que va rebre
una notificacié per part de la CASS en la que se li comunicava que
després de passar la revisi6 médica a I’Area de Control Sanitari s’havia
considerat que el seu estat de salut estava consolidat i/o estabilitzat,
trobant-se en condicions per tornar a treballar i per tant havien resolt
atorgar-li 'alta meédica en data 17/05/2021 quedant suspes el pagament
de les prestacions econdémiques per incapacitat temporal.

Que segons ens manifestava, els metges tractants que seguien la
seva malaltia creien que no podia incorporar-se al mon laboral ja que la
seva situacio no havia millorat aixi com no havia pogut finalitzar el procés
d’adaptacio necessari.

Que va presentar un recurs amb diversos informes medics,

sol'licitant que la parapublica reconsiderés la seva postura a fi de poder
finalitzar el procés d’adaptacié necessari.
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Es va admetre a tramit la demanda i es va sollicitar de la
parapublica se’ns informés de la quiestio plantejada. Rebuda la mateixa,
se’ns comunicava que el Tribunal Médic va acordar que l'interessat podia
tornar a gaudir d'una nova baixa medico laboral, que es podria iniciar lo
abans possible, i que duraria fins el 31 de gener de 2022, a fi de que
pogués seguir el tractament psicologic adequat que li permetés millorar
la seva simptomatologia psiquiatrica i aixi poder reintegrar-se a una
activitat professional. (Expedient 141/21).

Una ciutadana va presentar un escrit de queixa ja que va sol'licitar
a la CASS d’inscriure a la seva filla d’1 any com a beneficiaria d’ella i li
va ser comunicat que no era possible fins que no haguessin transcorregut
dos mesos d’inscripci6 de la interessada com a cotitzant.

Per tant, sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi de
poder assegurar a la seva filla d’1 any d’edat com a beneficiaria d’ella a fi
de poder tenir cobertura sanitaria.

Es va admetre a tramit l’escrit i es va sol'licitar de la parapublica
ens informés al respecte. Rebuda la contesta, se’ns comunicava que
segons els seus arxius, no constava que la interessada hagués formulat
cap sol-licitud d'inscripcié de persona assegurada indirecta en favor de la
seva filla menor.

Que el passat dia 12 de juliol de 2021 el Registre Civil del Principat
d'Andorra va comunicar a la CASS la inscripcié de la menor. Segons la
informacié de la que disposaven, la menor i el seu pare es trobarien
residint a Espanya.

En aplicacio de l'article 11 del Conveni de Seguretat Social entre el
Principat d'Andorra i el Regne d'Espanya, la CASS podia donar cobertura
sanitaria a la menor en territori espanyol en cas que el seu pare no exercis
cap activitat laboral i/o no percebés cap pensio. A tal efecte, la
interessada hauria de compareixer personalment a la CASS per a
tramitar 1'escaient sol'licitud de cobertura sanitaria a Espanya.

Igualment, en cas de desplacaments puntuals de la menor al
Principat d'Andorra durant els quals precisés d'assisténcia sanitaria
urgent, la CASS donaria cobertura sanitaria a la menor, en aplicacio de
l'article 9 del mateix conveni.

Finalment, comunicaven que en cas de canvi de residéncia legal de
la menor al Principat d'Andorra, la interessada podria sollicitar la
inscripcié de la menor com a persona assegurada indirecta prop de la
CASS. (Expedient 146/21).
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Un ciutada presentava un escrit de queixa ja que durant dos anys
havia estat efectuant un tractament mitjancant el medicament “Textex
Prolongatum de 250” amb codi especific (3)7007043 receptat pel seu
metge preferent i cobert per la CASS.

Que havia estat informat per part del seu metge i de la farmacia que
no utilitzés la recepta valida per un any, ja que a partir d’aquell moment
aquest medicament no era cobert per la parapublica. Que informant-se
personalment li van comunicar que aquest tractament era cobert per la
CASS, pero no pel col-lectiu LGTBI. Que aixi mateix, li van comunicar que
hauria de retornar totes les despeses abonades per la CASS durant
aquests dos anys més la sancié administrativa que li poguessin imposar.

Per tant, sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada davant
l'actuacio de la CASS, ja que no entenia com li havia estat cobert el
tractament durant dos anys i ara li era denegat.

Es va admetre a tramit la queixa i es va sollicitar el parer de la
CASS en la quiestio plantejada i concretament sobre quina base acordava
la CASS denegar un tractament cobert durant dos anys i ara li era
denegat, independentment del col'lectiu al que pertanyés o la finalitat del
mateix. Aixi mateix, es va trametre un complement d’informacio
sollicitant se’ns enviés el text que especificava que el medicament
"TESTEX" aixi com les analitiques mediques a realitzar que tinguessin
com a finalitat detectar la preséncia en sang de les hormones FSH, LH
i/o Testosterona o qualsevol altra prestacido relacionada amb el
tractament hormonal no podien ser cobertes per la CASS.

Rebut l’escrit de resposta, se’ns comunicava que per carta de data
30 de juliol del 2021, la CASS va notificar a la persona assegurada que
el carnet de tercer pagador del que disposava no podia ser utilitzat per tal
d'adquirir el referit medicament “TESTEX” aixi com per a realitzar
analitiques mediques que tinguessin com a finalitat detectar la preséncia
en sang de les hormones FSH, LH i/o Testosterona o qualsevol altra
prestacio relacionada amb el tractament hormonal que esteva realitzant,
donat que aquestes prestacions per aquesta finalitat no es trobaven
incloses en la nomenclatura dels actes medics pel seu financament public.

A aquest efecte se’'ns manifestava que l'article 134 del text refos de
la Llei 17/2008 establia que les prestacions de reembossament quedaven
definides per un sistema de nomenclatura i d'acord amb la cartera de
serveis i de productes de salut fixada per Govern.

Que aquesta nomenclatura es trobava regulada en el reglament
d'aplicacié numero 20 vigent d'acord amb la disposicié addicional novena
de la Llei, i preveia en l'article 1:

“Les nomenclatures que figuren en lannex del present Reglament
d'Aplicacié estableixen la relaci6 amb el numero d'identificacid, la lletra-
clau i el coeficient dels actes professionals que poden efectuar els metges i
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els titulars de laboratoris d'analisis cliniques i, en el limit de les seves
competeéncies, els dentistes i els auxiliars medics.

Aquestes nomenclatures s'imposen als metges, als titulars de laboratoris
d'analisis cliniques, als dentistes i als auxiliars meédics, per comunicar a la
Caixa Andorrana de Seguretat Social, tot respectant el secret professional,
i en linteres del malalt, el tipus i el valor dels actes tecnics efectuats, en
vista del calcul per part de la Caixa de la seva participacio.

Que l'article 7 del Reglament d'Aplicacié numero 20 establia que la
CASS havia d'atorgar el seu acord previ per al reembossament dels actes
medics que no figuressin en dita nomenclatura i altres actes que no
s'indiquessin expressament.

Que el tractament hormonal precisat no figura en els actes i
tractaments amb cobertura meédica per part d'aquesta parapublica, aixi
es va comunicar a la persona assegurada per carta de data 30 de juliol
del 2021. En cap cas la denegacio de la cobertura de les prestacions, no
estava condicionada per la condicio de pertanyer al col-lectiu LGTB, sin6
a I'empara de la nomenclatura dels actes actualment previstos pel seu
reembossament.

En aquest sentit, i donant seguida a l'escrit de resposta de
anteriorment mencionat, es va sollicitar novament a la CASS que ens
especifiqués i concretés el seglient:

1. Si la prescripcié per part d’'un metge del medicament “TESTEX” és
un “acte tecnic” o “acte medic” en el sentit que estableixen els articles
11 7 del reglament d’aplicacié numero 20 de la CASS.

2. Ates que no és discutit que aquesta medicacié esta coberta per la
CASS, ens precisi en quins cassos si que el medicament “TESTEX”
és cobert per la CASS, aixi com ens indiqui de forma concreta la
norma legal que ho estableix amb mencié de lenllac o document
concret on s’especifiqui el llistat dels mateixos.

Paral-lelament es va efectuar una reunié amb el Ministre de Salut a fi
de saber el seu parer de la problematica exposada per la part interessada,
acordant que el Raonador del Ciutada li trametria la totalitat del dossier
a fi de queé el pogués analitzar.

Seguidament, es rebia un escrit del Ministre de Salut en el que
se’ns informava del contingut de la comunicacié tramesa al Consell
d’Administracio de la CASS en el sentit que el Decret de cartera de serveis
que el Ministeri de Salut estava treballant preveia la incorporacio del
tractament hormonal de la disforia de génere i de les analitiques per al
seu control en la cartera de serveis amb financament public.

Que vist l'exposat, i tenint en compte els perjudicis que podia
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suposar aturar un tractament hormonal en curs, recomanava procedir al
seu reemborsament.

Finalment, després de les gestions efectuades per aquesta
Instituci6 amb la CASS i el Ministeri de Salut, aixi com, segons el
contingut de l’escrit de contesta trameés per la parapublica i del
manifestat pel demandant en el sentit que havia estat informat de la
presa en carrec de la totalitat de les despeses del tractament, i atés que
es podia considerar solucionat el problema plantejat, es va procedir a
l'arxiu del dossier. (Expedient 156/21).

Es presentava un escrit de queixa ja que una ciutadana era fins a
mitjans de mar¢ administradora d’una societat andorrana amb carrec
remunerat. Que al moment de deixar de ser administradora la CASS li
continuava cobrant els 457,88 euros d’autonoms manifestant-li que era
administradora de dos societats més, tot i no percebre cap remuneracio,
segons constava en les certificacions d’acta que es lliuraven anualment a
Govern.

Que segons la Llei 9/2019 del 7 de febrer de modificacié de la Llei
17/2008, del 3 d’octubre de la seguretat social, ’article 19, b) especifica
que, com a justificant serveixen els acords dels organs socials de la
societat o d’acord amb els estatuts.

Que segons la interpretacio que efectuava la parapublica, només
eren valids quan quedava reflectit en els estatuts fent cas omis als acords
dels organs socials de la societat, tal i com estipulava la Llei.

Que li havien comunicat que no li podien acceptar les actes de la
junta, perd que quan tinguessin els estatuts de totes les societats
modificats se li podria efectuar retroactiu des de que era assalariada en
una altra empresa. Per tant, sol'licitava la intervencio del Raonador del
Ciutada a fi que les actes de les juntes fossin acceptades tal i com
especifica la Llei 9/2019.

Admesa a tramit la queixa, es va traslladar el seu contingut a la
parapublica a fi de saber la seva opini6. Rebuda la contesta, se’ns
comunicava que segons els fitxers, la interessada constava assegurada
com a compte propi des de 'l de gener del 2020 en tant que
administradora de varies societats.

Que l interessada figurava com a persona assalariada des del 21 de
gener del 2021, i de conformitat amb l'article 19 del text refés de la Llei
17/2008, del 3 d'octubre de la seguretat social, modificat per la Llei
912019 del 7 de febrer, preveia que els administradors de societats
havien de cotitzar en el col lectiu de persones que realitzaven una activitat
per compte propi si percebien “(... ) una remuneracié amb cardacter periodic
o no, fixa o variable, per a exercir el carrec d'administrador, d'acord amb
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els estatuts o els acords dels organs socials de la societat; si els
administradors exerceixen el carrec de forma gratuita es consideren
persones que realitzen una activitat per compte propi quan no cotitzen com
assegurats directes en cap altre col-lectiu el regim general de. la seguretat
social.”.

Que el Reglament que desenvolupava la cotitzacio a la Caixa
Andorrana de Seguretat Social de les persones que treballaven per
compte propi preveia en l'article 3.5 el seglient:

“5. la demostracié que l'administrador d'una societat no percep una
remuneracié, amb caracter periodic o no, fixa o variable, o que exerceix el
carrec de forma gratuita, correspon a la persona interessada. Es considera
demostrada aquesta circumstancia mitjancant la presentacié del formulari
que conté la declaracié corresponent i una copia dels estatuts de la societat
que estableixin que el carrec d'administrador no és retribuit, sempre que
no hi hagi prova en contrari. la Caixa Andorrana de Seguretat Social tindra
per vigent aquesta informacié mentre no li consti, o l'administrador no li ho
comuniqui, el contrari.”

Ens comunicaven que de conformitat amb el reglament citat es
considerava demostrada la gratuitat del carrec mitjancant la presentacio
del formulari que contenia la declaracié corresponent i una copia dels
estatuts de la societat que estableixin expressament que el carrec
d'administrador no era retribuit.

La questio de considerar si la gratuitat del carrec es podia
demostrar inicament a través dels estatuts i que es trobava actualment
pendent de pronunciament judicial. Per tant mentre una senténcia no
establis altrament s'entendria demostrada la gratuitat del carrec si
aquesta estava contemplada en els estatuts de la societat.

Posteriorment, es va arxivar el dossier després de l’entrevista
mantinguda amb la interessada a fi d’assabentar-la de 'existéncia d'una
recent senténcia en la que s’establia la gratuitat del carrec amb la
certificacid que contenia els acords societaris adoptats per la Junta
general. (Expedient 157/21).

Un ciutada presentava un escrit de queixa ja que feia uns anys li
van detectar queratocon als dos ulls fent seguiment des d’aquest moment
a la Clinica Oftalmologica Barraquer de Barcelona amb la que existia un
conveni amb la CASS.

Que degut a la Covid-19 no es van poder efectuar les visites de

control en aquesta Clinica, la qual tenia tot l’historial, la progressio amb
les proves i l'estat de la seva malaltia.
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Que va iniciar el tractament abans que entrés en vigor la Llei del
metge referent i en el seu dia ja va ser visitat per un oftalmoleg d’Andorra
i va aportar tota la documentacio a ’area médica de la CASS per a la seva
aprovacio i poder ser atés a I’'esmentada Clinica.

Que en millorar la situacio de la pandémia havia estat citat per poder
efectuar el seguiment anual i la CASS no li volia efectuar el volant
al'legant que el conveni amb la Clinica Barraquer requeria un informe
medic del seu oftalmoleg d’Andorra i la derivacio de l'especialista.

Per tant sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada ja que
no era una primera visita sin6é un seguiment de l’evoluci6é de la malaltia.
Es va admetre a tramit la queixa i es va sollicitar a la CASS ens informés
de la questio plantejada per l'interessat. Rebuda la contesta, se’ns
comunicava que segons els seus fitxers, en data 25 d'agost de 2021 el
demandant va formular, mitjancant el portal web de la CASS, una peticio
de volant meédic per una visita programada a la Clinica Oftalmologica
Barraquer el proper dia 8 de setembre de 2021.

Que la petici6 de l'assegurat fou atesa al dia seglient, 26 d'agost de
2021, i ja disposava de l'escaient volant medic per a ser visitat a la Clinica
Oftalmologica Barraquer de Barcelona el proper dia 8 de setembre de
2021. (Expedient 158/21).

Una ciutadana presentava una demanda d’informacio en la que ens
comunicava que actualment estava rebent dues pensions d’invalidesa per
uns imports de 384,10 € i 737,37 €. Que degut a problemes de salut i
personals tenia la intencié de marxar del Pais i no sabia si aquestes
pensions li continuarien sent abonades i si els imports serien els
mateixos o hi haura alguna variacio, aixi com limport que rebria quan
arribés a l’edat de la jubilacio.

Es va sol'licitar la informacio escaient a la CASS, informant-nos
que efectivament, la CASS satisfeia actualment a la interessada l'import
de 384’10 euros en concepte de pensié d'invalidesa derivada de malaltia
del Grup 2.

Que la demandant continuaria percebent dit import sempre i quan
el seu estat de salut no presentés cap variacié i trametés a la CASS
anualment l'escaient fe de vida durant el decurs dels mesos de maig i de
novembre de cada any.

Que l'assegurada podia continuar percebent dit import en el
numero de compte del que disposava la CASS o indicar un nou numero
de compte on desitjaria que li fos abonada la referida pensio quan deixés
de residir al Principat d'Andorra.

Pel que feia a l'import de 737’27 euros indicat, aquest import
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corresponia a una pensio de solidaritat reconeguda pel Govern d'Andorra.

Per conseglient, corresponia a l'assegurada informar-se prop del
Departament d'Afers Socials sobre els requisits necessaris per a
continuar percebent dita pensio.

Que finalment, la CASS no podia a la data, indicar a la interessada
quin seria l'import que percebria en concepte de pensio de jubilacio en la
mesura que dita pensio hauria de ser calculada en el moment en que
l'assegurada arribés a la referida edat de jubilacio i en base a tota una
seérie d'elements i circumstancies que podien variar fins al moment del
seu atorgament. (Expedient 180/21).

Un ciutada presentava un escrit de queixa en el que ens comunicava
que en reiterades ocasions s’havia adrecat per correu electronic o
personalment a la parapublica sollicitant 'abonament de la seva pensio
de 223,27 € no abonada des del 28 de mar¢ de 'any 2018 al seu compte
bancari, tal i com havien efectuat fins la data.

Que segons li comunicaven verbalment, la CASS li va trametre un
escrit que no va poder contestar en no haver-lo rebut, aixi com no se li
havia facilitat una copia per tal d’informar-se del seu contingut. Que
residia habitualment al Principat tot i que passava temporades fora per
motius personals.

Per tant sol'licitava la intervencié del Raonador del Ciutada a fi que
li fos abonada la pensio que no rebia des del 28 de marg¢ del 2018.

Es va acceptar a tramit la demanda i es va sollicitar la
corresponent informacié a la parapublica. Una vegada recepcionada,
se’ns comunicava que el motiu de la manca d’abonament era que el
demandant no havia presentat el control de vivéncia necessari aixi com
lacreditacio de la seva residéncia al Principat. Que es va procedir a
I’'abonament de la pensioé reclamada una vegada l'interessat va presentar
la documentacio6 sol'licitada. (Expedient 202/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que estava
realitzant un tractament de reproduccio assistida i havent presentat la
sollicitud de presa en carrec de les depeses d'una fecundacio in vitro i
d’'una histeroscopia quirurgica, la parapublica li havia desestimat el
reembossament de la fecundacio atés que no estava contemplat dins la
nomenclatura d’actes médics de la CASS.

Que havia presentat recurs prop del Consell d’Administracio ja que
tot i haver-li acceptat el reembossament d’una histeroscopia quirurgica,
no estava d’acord amb la desestimacio de la presa en carrec de la
fecundaci6 in vitro.
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Per tant, sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada davant
lactuacio de la CASS, ja que havent estat aprovada la Llei 12/2019, del
15 de febrer, qualificada de técniques de reproduccié humana assistida,
encara no s’havia inclos la Fecundaci6 in vitro a la nomenclatura d’actes
medics de la CASS.

Es va admetre a tramit l’escrit i es va sol'licitar de la parapublica
ens informés al respecte. Rebuda la contesta, se’ns comunicava que la
CASS va procedir a donar resposta a la queixa formulada per la senyora
interessada, exposant que havia formulat recurs administratiu contra
aquesta decisio i que una volta el Consell d'Administracié resolgués dit
recurs, se’ns comunicaria la decisi6 adoptada, resolucié que va ser
denegada.

Es va adrecar un escrit al Ministeri de Salut i se sol'licitava ens
comuniqueés si en el Decret de cartera de serveis que el Ministeri de Salut
estava treballant es preveia que la Fecundaci6 in vitro fos reemborsada
amb financament public. Rebuda la contesta, se'ns comunicava que el
projecte de Decret de cartera de serveis preveia la incorporacio de les
técniques de reproduccio assistida en ta cartera de serveis financada per
la CASS. No obstant aix0, calia considerar que, si finalment s'aprovava
l'esmentat decret en aquests termes, les condicions i els criteris per
aquest reemborsament es desenvoluparien en una normativa especifica.
El decret establia que aquesta normativa es pogués aprovar en un termini
de temps determinat després de l'aprovacio del mateix. (Expedient
230/21).

Una queixa va ser presentada ja que durant l'any 2019 la
interessada va ser intervinguda quirurgicament de cataractes en els dos
ulls en un hospital de Toulouse i que la CASS no li hauria reemborsat les
despeses de la intervencio efectuada, motiu pel qual sollicitava la
intervencio del Raonador del Ciutada.

Admes a tramit l’escrit es va sollicitar de la parapublica ens informés
dels motius de la manca de reembossament de la intervencio efectuada.
Es va rebre la contesta i se’ns manifestava que segons els seus arxius, la
interessada es va sotmetre a dues intervencions de cataractes (una per
cada ull) en dates 13 de novembre i 18 de desembre de 2019 a un Hospital
radicat a Tolosa, Franca.

Que en merits del Conveni de seguretat social signat entre Franca
i el Principat d'Andorra, la CASS va procedir a abonar al referit centre
hospitalari, les despeses derivades de les dues intervencions a les quals
es va sotmetre.

Posteriorment, l'assegurada va trametre a la CASS el Full Groc
mitjancant el qual sol-licitava el reemborsament de l'import de 540 euros
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corresponent als honoraris emesos per un facultatiu franceés especialista
en oftalmologia amb titol de "Professeur" i corresponents a una prestacio
efectuada al centre hospitalari public de Purpan.

Que la CASS va procedir inicialment a reemborsar a l'assegurada
l'import de 269'96 euros per aquest concepte; tot havent pogut constatar
posteriorment que es tractava d'un acte no reemborsable per la CASS en
considerar-se honoraris lliures d'un facultatiu amb titol de "Professeur”,
motiu pel qual es va procedir a sollicitar al banc el retrocés del referit
pagament. (Expedient 244/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que després de
patir un accident laboral en data 24/06/2020 i posseint el carnet de
tercer pagador del pagament de les despeses per part de la CASS fins el
dia 14/01/2021, va presentar la recepta i pressupost corresponent per
la realitzacio de l’estudi biomeétric de la petjada i confeccié de suports
plantars de polipropilé i carboni mitjancant la metodologia d’escaner 3D
Scan Sport Podoactiva per un import de 290 euros. Que el pressupost
lliurat va ser acceptat, signat i tamponat per I’Area sanitaria el 12 de
novembre de 2021.

Que havia estat informada verbalment que la parapublica li abonaria
I'import de la tarifa que li corresponia pero no el 100%, motiu pel qual,
sol'licitava la intervencié del Raonador del Ciutada ja que no estava
d’acord en aquesta decisio.

Es va admetre a tramit l'escrit i es va sollicitar el parer de la
parapublica. Rebuda la contesta, se’'ns comunicava que en data 30 de
novembre de 2021 la interessada va trametre a la CASS el Full Groc
mitjancant el qual sollicitava el reemborsament d'una visita medica al
podoleg per a la realitzacié6 d'un estudi de la marxa, per import de 60
euros.

Que posteriorment, l'assegurada també va trametre a la CASS el
Full Groc mitjancant el qual sollicitava el reemborsament del cost de
dues plantilles per un import de 230 euros. Que adjunt al referit Full
Groc la interessada va adjuntar un informe del pododleg en el qual
s'indicava que el diagnostic era:

. Accident de treball

. Peu valg

. Condromalacia

. meniscopatia Interna rodilla izquierda

. genu valgo pierna izquierda

. Debilidad muscular isquiotibiales bilateral

. Debilidad muscular tibial anterior i posterior bilateral.

NOoOu b~ WN -

Atés que aquestes patologies no es derivaven de l'accident sofert per
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en data 24 de juny de 2020, la CASS havia procedit a reemborsar les
prestacions presentades per l'assegurada en el 75% de les tarifes de
responsabilitat, és a dir:

- en l'import de 2,87 euros corresponent al 75% de l'import de 3,82 euros
(1,91 x 2), pel que feia a la visita del podoleg i l'estudi de la marxa.

- en l'import de 38'09 euros corresponent al 75% de l'import de 50'79
euros, pel que feia a les plantilles. (Expedient 246/21).

3.11. Infants - Jovent
3.I1.1. Explicacié del sector, temes que tracta i nimero d’expedients

En aquest sector recopilem tots els assumptes que han tingut
relacio amb els infants/jovent. Les modificacions establertes a la Llei
26/2017 del 23 de novembre de modificaci6 de la Llei de creacid i
funcionament del Raonador del Ciutada del 4 de juny de 1998, donen
l'opcio a tots els joves majors de 12 anys a poder dirigir-se directament,
sense els seus tutors legals, al Raonador del Ciutada a fi de plantejar-li
els seus neguits o problemes que els hi puguin sorgir.

Aquest apropament al jovent del Principat, a fi de que coneguin
les nostres funcions i que estiguin informats de que existeix una
Institucié a la que poden acudir quan creguin vulnerats els seus drets,
continua sent una de les prioritats d’aquesta Institucio.

En aquest periode deixem constancia de la col'laboracio d’aquesta
Instituci6 amb UNICEF, amb motiu del dia dels Drets de la Infancia el
dia 10 de novembre.

L’expedient inclos en aquest subsector és: 113/21.

3.IL.I1. Expedients significatius

Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que el seu fill va
ser retirat del servei de transport escolar sense previ avis. Ens
comunicava que en data 23 de mar¢c de 2021 va rebre una trucada
telefonica del Servei de Transport escolar, comunicant-li I'anul-lacié de
forma immediata de la targeta de transport del seu fill per un suposat
impagament del rebut de dit servei del curs escolar 2018/2019. Que en
dit curs escolar el seu fill no va estar escolaritzat a Andorra i, per tant,
no va fer ni peticio del servei de transport ni va fer cap us del mateix.

Que la temporada escolar 2020/2021 va sol‘licitar la beca escolar,
transport inclos i no va haver-hi cap tipus de problema, ni se’ls va fer cap
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mencio especial en efectuar dita peticio, de l'existéncia del suposat rebut
impagat del curs abans esmentat, concedint-los dita prestacio.

Que en l'actualitat el seu fill feia ts de dit transport subvencionat,
donat que no tenien deutes pendents amb el M. I. Govern d'Andorra, ja
que altrament no s'haguessin acceptat o aprovat les sol'licituds de beca
o subvencions presentades a Govern.

D’altra part, li resultava sorprenent que s’hagués retirat el Servei
de Transport sense haver rebut cap constatacio per escrit del motiu de la
retirada, posant-los en una situacido de total indefensio, segons ens
comunicava. Que no s’havia seguit el procediment de notificacio correcta,
en no haver estat informats per carta certificada, tampoc li constava que
s’hagués efectuat cap mencio al Butlleti Oficial del Principat d'Andorra.

Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi
que es procedis sense dilacio a la reactivacié del servei de transport del
seu fill, ja que la manca de dit servei li suposava un cost afegit que no
podia assumir i un greu perjudici.

Es va admetre a tramit la queixa i es va sol'licitar del Ministeri
d’Educacio i Ensenyament Superior se’'ns informés de la present quiestio.

Rebuda la contesta, comunicaven que en data 25 de febrer del
2021, a les 10.44 h, el Servei de Transport Escolar va enviar un SMS al
numero de teléfon mobil de la interessada en qué s'informava que tenia
un deute del transport escolar /bus lliure del curs 2018-2019 i que havia
d'anar al Govern a fer el pagament corresponent.

Que en data 23 de marc del 2021, a les 10.09 h, el Servei de
Transport Escolar va tornar a enviar un SMS al numero de telefon mobil
de la demandant per comunicar-li que, després de més de quinze dies del
primer avis de deute sense que s'hagués resolt, es donaria de baixa
l'abonament del bus lliure del seu fill 'endema de rebre el missatge.

Que el mateix dia, el Servei de Transport Escolar va parlar amb la
interessada i li va explicar els fets relacionats amb el deute. En resposta
a la situacio exposada, la demandant va informar verbalment el Servei
que el curs escolar 2018-2019 el seu fill no havia estat escolaritzat a
Andorra. Que per aquest motiu, sense donar de baixa 1'abonament del
bus lliure, el Servei de Transport Escolar va verificar aquest fet i va
comprovar que als arxius escolars no constava aquesta baixa ni tampoc
cap demanda de baixa del bus lliure per part de la interessada per raé de
la no escolaritzaci6 del seu fill al pais.

A meés, el Servei de Transport Escolar havia constatat també que el
fill de la interessada havia estat beneficiari de 1'ajut del transport escolar
el curs 2020-2021 i quan s'optava a aquest ajut no es donava de baixa
l'abonament del bus lliure.
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Aixi mateix, se’ns informava que 1'edicte del 6-5-2020 pel qual es
publiquen els preus per adquirir I'abonament del bus lliure per al curs
2020-2021, segons el Reglament regulador del servei del transport
escolar, publicat al Butlleti Oficial del Principat d'Andorra del 13 de maig
del 2020, deia textualment:

"14. En cas d'impagament d'alguna de les quotes de l'abonament del bus
lliure o del carnet de transport escolar de cursos anteriors, la persona
sol'licitant no pot demanar l'abonament del curs vinent fins que no hagt
liquidat les quotes pendents. Qualsevol usuari que sigui deutor d'un
pagament de nova sollicitud i de renovacié de l'abonament del bus lliure
sera donat de baixa i la seva targeta quedara desactivada."

Subratllaven que, respecte a l'apartat 14 de ledicte que
mencionaven, el Servei de Transport Escolar acceptava totes les
sollicituds registrades en linia independentment de si els usuaris eren
deutors de cursos anteriors com era el cas de la demanda del fill de la
interessada.

Aixi doncs, el Servei de Transport Escolar deixava constancia que
va avisar-la a través de missatges de text i de converses telefoniques del
deute del transport escolar del seu fill del curs 2018-2019, i que aquesta
persona no havia donat de baixa 'abonament del bus lliure d'aquest curs

escolar i que el darrer dia que va utilitzar el transport va ser el 23 de marc
del 2021.

Finalment, aportant un certificat conforme el menor havia estat
escolaritzat en un centre fora del Principat en aquestes dates, el Ministeri
acceptava la no utilitzacié de l'abonament del bus lliure el curs 2018-
2019 de l'alumne, quedant sense efecte les quotes pendents d'aquest curs
escolar. Considerat solucionat favorablement el problema plantejat es va
procedir a 'arxiu del dossier. (Expedient 113/21).

3.II. Tramits socials
3.II1.1. Explicacio del sector, temes que tracta i nimero d’expedients

En aquest apartat es desenvolupen tots els expedients relacionats
amb sollicituds d’ajudes economiques al Ministeri d’Afers Socials,
habitatge i Joventut que, a fi de cobrir les necessitats basiques del nucli
familiar, que son sollicitades a través de les treballadores socials
depenents del Govern, com poden ser pensions de solidaritat, subvencio
periodica a I’habitatge de lloguer o prestacions economiques d’atencid
social.
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Els expedients inclosos en aquest subsector son: 6/21, 9/21,
17/21, 18/21, 26/21, 61/21, 67/21, 69/21, 71/21, 75/21, 76/21,
80/21, 102/21, 128/21, 181/21, 187/21, 194/21, 199/211213/21.

3.II1.I1. Expedients significatius

Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que va tramitar la
sol'licitud de l’ajuda contra la precarietat energetica de la campanya
2019-2020. Que havent presentat tota la documentacié necessaria,
aquesta li va ser acceptada abonant-li les despeses de calefaccio dels
mesos de novembre i desembre del 2019.

Que a partir d’aquesta data havia tingut un seguit de dificultats, ja
que li eren reclamats els rebuts mensuals detallats, trobant-se amb la
dificultat queé després de sollicitar a l'administrador del pis, era
informada que aquest no era el procediment ja que segons la practica
habitual, el consum de les despeses s’efectuava anualment, de gener a
desembre. Que ella abonava 75 €/mensuals a compte i efectuava la
regularitzacio de la despesa anualment.

Que en no rebre ’'ajuda es va posar en contacte reiteradament amb
la Treballadora Social essent informada en data 7 de desembre que no
s’havia pogut solucionar el tema dels rebuts, en no obtenir resposta ni de
l'administrador ni de la propietat de l'immoble i que el periode de
campanya ja s’havia tancat no podent efectuar cap més gestié. A més se
la va informar que el comptador havia d’estar a nom del llogater per poder
aportar els rebuts de la despesa mensual a temps, quan en realitat els
comptadors de consum de calefaccio a gasoil van lligats al pis i, aixi
mateix, al llogater.

Es va admetre a tramit la queixa i es va sol'licitar del Ministeri
d’Afers Socials, Habitatge i Joventut, se’ns informés del manifestat per la
interessada. Rebut I'informe emés per 'Area d'Atenci6 a les Persones i les
Families, se’'ns manifestava que la demandant va ser atesa per 1'Area
d'Atencio a les Persones i les Families (en endavant AAPF) al mes de febrer
de 2020, moment en que exposava la seva situacidé socioeconomica i
presentava la demanda de la Campanya contra la precarietat energetica
2019/2020, la qual podia incloure un maxim de 6 mesos, els
corresponents als mesos de 1'any de més fred, periode que podia anar des
del mes de novembre de 2019 fins al mes d'abril de 2020.

La interessada va fer la demanda a meitat de la Campanya, al febrer
de 2020, i aquesta professional explicava els requisits necessaris per
optar a dita ajuda economica i també la documentacio a presentar per

acreditar dita necessitat.

Un dels requisits era que la persona sol'licitant o el nucli familiar
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de convivéncia no havia de superar el Llindar economic de cohesio social
(LECS), el qual no es complia per part de la interessada ja que referia
tenir uns ingressos de 1.330,61 euros mensuals, provinents de la pensio
de jubilacio per part de la CASS (857,31€) i la pensio per part d'Alemanya
(473,30¢€).

S'explicava a la interessada que si la despesa sollicitada
corresponia a energia eléctrica, el comptador de la llum havia d'anar al
nom de la persona beneficiaria de I'ajut. També que s'havien de presentar
els rebuts de la despesa dins del periode de la Campanya.

Que la interessada, en data 13 de febrer de 2020, va presentar com
a documentaci6 acreditativa un full amb una taula Word de la suposada
despesa de calefaccio del 2018/2019, ascendint a un total anual de
1.547,70 euros, dels quals ja havia abonat (75,00 €/mes acompte de
despeses) un total de 900,00 euros. Se la informava que el document no
era valid ja que no constava ni les seves dades, ni les dades del comptador
(consum) ni les de la propietat i, sobretot, que el periode de referéncia no
es podia incloure en Campanya. Es tornava a explicar a la demandant
que la Campanya tenia una durada maxima de novembre de 2019 fins a
l'abril de 2020 i el rebut que ella presentava incloia l'any 2018 i no era
valid.

Que en data 30 de marc de 2020, presentava 4 rebuts per un
import 257,95 € corresponents a la despesa de calefaccié del mes de
novembre i desembre de 2019 i gener i febrer de 2020, tots amb un import
identic al rebut del mes de novembre de 2019. Que era estrany que tots
els mesos la interessada hagués efectuat la mateixa despesa exacta,
sense variar cap céntim d'euro el consum havent variabilitat de
temperatures entre un mes i l'altre. Altrament, també s'assabentava que
els rebuts presentats per part de la interessada contemplaven la despesa
a compte de 75,00 euros mensuals, import que no es podia tenir en
compte en la Campanya ja que no es tractava d'una despesa afegida si
no la ja estipulada durant tots els mesos de l'any, és a dir, no anava
relacionat als mesos de fred que eren els que incloia la Campanya si no
que era una despesa mensual fixa.

Que es va convocar a la interessada i se li va exposar que els rebuts
presentats no eren valids ja que s'havien detectat irregularitats i
s'informava que casualment coincidia cada rebut (257,95 € x 6 mesos) a
l'import total 1.547,70 euros del primer document aportat, corresponent
al periode 2018/2019, i el qual ja se li havia informat a la interessada
que no era valid per estar fora de Campanya. Davant d'aquesta
notificacié, la demandant va reconeéixer que havia presentat unes
factures que no corresponien al periode de Campanya i expressava que
parlaria amb la propietat perque li donessin la lectura de comptadors
correcta.

Se li va recordar que havia d'aportar els rebuts correctes i aquests

84



havien d'estar dins del periode de la Campanya, i que aquesta finalitzava
el 30 d'abril de 2020.

El 4 de maig de 2020, la interessada lliurava a la treballadora social
dos rebuts de la immobiliaria corresponents a la despesa de calefaccio
dels mesos de novembre (170,91€) i desembre (385,80€) de 2019,
ascendint a un total de 556,71 euros, import totalment diferent als
anteriors rebuts aportats. No obstant aixo, es van acceptar i es va
tramitar la demanda de diners de Campanya contra la precarietat
energetica pels mesos de novembre i desembre de 2020 al seu. Tot i aixi,
es demanava el motiu pel qual del mes de novembre al de desembre la
despesa gairebé es duplicava i la interessada no sabia respondre a dita
demanda.

El 18 de maig de 2020, va fer arribar els rebuts corresponents al
periode de gener a abril de 2020, a nom d’una altra gestora immobiliaria
i cadascun amb un import mensual diferent (151,18 € gener; 221,25 €
febrer; 400,86 € marc i abril).

Des d'Intervenci6 general del Govern d'Andorra, aquesta
variabilitat de despesa dels rebuts dels mesos de novembre i desembre
de 2019 es questionava i se'n demanava el motiu d'aquest augment.

Es va informar a la interessada que degut a la diferents
incongruéncies 1 variabilitat de factures i imports presentats,
necessitaven contactar amb el propietari del pis o bé amb qui gestionava
els consum de calefaccio per saber exactament la despesa realitzada i els
fessin aclariments respecte a la facturacio, rebuts i consums. La
interessada va facilitar dues adreces de correu electronic i també un
telefon de contacte. Primerament contacta amb una de les immobiliaries,
qui informava que no portava directament el control dels consums de
calefaccio i que aixd ho gestionava el propietari del pis on residia la
demandant, enviant un correu electronic del qual mai va rebre resposta.

Per tant, degut als motius exposats anteriorment, i estar la
interessada per damunt del LECS, la seva manca de transparéncia, la no
aportaci6 de les factures en el periode estipulat (de novembre a abril) i la
no resposta per part de la propietat, es va informa a la demandant que
es desestimava la seva sollicitud per la Campanya contra la precarietat
energetica dels mesos de gener, febrer, marcg i abril de 2020.

Després de manifestar la part interessada el seu desacord amb el
manifestat en I'Informe social trames, es va sol'licitar un complement
d’informaci6 al Ministeri.

Rebut el segon Informe, la treballadora social reiterava els
arguments i informaci6o del primer informe emeés, quant a que la
interessada estava per sobre del LECS, 'evident manca de transparéncia,
la no aportacio de les factures en el periode estipulat (de novembre a abril)
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i la no resposta per part de la propietat, desestimant la seva sol-licitud
per la Campanya contra la precarietat energetica dels mesos de gener,
febrer, marcg i abril de 2020. Es va comunicar el contingut dels escrits de
resposta a la part interessada i es va procedir a l'arxiu del dossier.
(Expedient 6/21).

Un ciutada presentava un escrit de queixa ja que era jubilat des
del mes de marc del 2015. Que en no arribar al salari minim li va ser
acceptada una pensio6 de solidaritat. Que va sol'licitar la regularitzacio de
dita pensio, essent informat que s’efectuaria des de l'any 2020, i
reclamava que li fos regularitzada des de la data en la que es va jubilar.

Per tant, sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi de
poder obtenir aquesta regularitzacio. Es va admetre a tramit la demanda
i es va trametre la queixa al Ministeri d’Afers Socials, Habitatge i
Joventut, seguint l’establert en larticle 17 de la Llei de creacio i
funcionament del Raonador del Ciutada.

Posteriorment, es va rebre I'informe emés per 1'Area de d'Atencié a
les Persones i les Families, en qual contingut se’ns comunicava que per
resolucio, en data 10 d'agost del 2015 el demandant era beneficiari de la
pensio de solidaritat per a la gent gran a partir de 1'1/06/2015 per un
import net de 300,33 € mensuals nets (309.62€/bruts).

Que d'acord amb l'article 8 "Increment de la pensio de solidaritat
per a persones amb discapacitat i de la pensio de solidaritat per a la gent
gran" de la Llei 23/2019, del 12 de desembre, de mesures urgents en
matéria d'arrendaments d'habitatge i per millorar el poder adquisitiu que
deia: L'l de gener del 2020, la quantia de la pensié de solidaritat per a
persones amb discapacitat i de la pensié de solidaritat per a la gent gran,
regulades respectivament als articles 25 i 26 de la Llei 6/2014, del 24
d'abril, de serveis socials i sociosanitaris i modificacions posteriors,
s'incrementara en el 3,2%. El conjunt d'ingressos que percebi la persona
beneficiaria de la pensié de solidaritat no pot superar el llindar economic
de cohesi6 social, definit a la Llei 6/2014, del 24 d'abril, de serveis socials
i sociosanitaris”.

Vist que linteressat reunia els requisits, el Ministeri d'Afers
Socials, Habitatge i Joventut procedia a incrementar l'import del 3,2% a
la seva pensio abans esmentada a partir de 1'01/01/2020.

Pel que feia a la demanda d'efectuar la regularitzacio de la seva
pensio des de la data en que es va jubilar, se’ns informava que 1'article 8
de la Llei 23/2019 del 12 de desembre, de mesures urgents en matéria
d'arrendaments d'habitatge i per millorar el poder adquisitiu, era
d'aplicacio a partir de 1'01/01/2020. (Expedient 9/21).
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Una ciutadana presentava un es crit de queixa ja que manifestava
tenir dificultats economiques en el nucli familiar amb una menor a
carrec. Que rebia una pensio d’invalidesa de la CASS i el seu conjuge
estava en ERTO i que havien de buscar un nou pis i es trobaven en la
dificultat de poder assumir les despeses. Que la Uinica ajuda social que
rebia era la de la Creu Roja, per tant, sollicitava la intervencio del
Raonador del a fi de poder solucionar el problema plantejat ja que la seva
situacio economica no havia millorat i continuava tenint dificultats.

Efectuats els tramits escaients prop del Ministeri d’Afers Socials,
Habitatge i Joventut, en l'informe emeés se’ns comunicava que

La interessada va ser acomiadada cobrant 51.000 €. Tal com ella
mateixa manifestava, aquesta important quantitat es va exhaurir en pocs
mesos: mobles a mida, cotxe nou per al seu fill i altres despeses no
basiques.

Que rebia una pensio d'invalidesa de la CASS de 743 € i el seu
marit, un salari minim de 1.160 € (descomptat el deute del SAIG)
ascendint a uns ingressos totals de 1.903 € al mes.

Que les despeses basiques del nucli familiar ascendien a 1.538,10
€ podent cobrir pels seus propis medis les necessitats de la unitat familiar
de convivéncia. En aquest punt, comunicaven que la despesa del lloguer
era variable de 825 € en €época en que el seu marit treballavai 610 € quan
estava inclos en ERTO. Ja que tenien el descompte del 20% del lloguer.
La interessada manifestava que no tots els mesos havien pagat el lloguer
i que havien generat deute.

Que la interessada manifestava tenir una despesa en medicacio i
productes d'higiene no coberts per la CASS d'un valor que oscil-lava entre
2001400 € mensuals depenent del mes, perd que amb la diferéncia entre
ingressos i despeses el nucli familiar podia cobrir-ho.

Que d'acord amb els requisits dels ajuts economics, pels ingressos
del nucli familiar, no es podia optar a altres ajudes de Govern d'Andorra
com ara: fill a carrec, ajut a 'habitatge o beca d'estudi.

Tot i aix0, davant I'impagament del rebut de la llum, es va incloure
a la familia a la Campanya contra la precarietat energética davant el perill
que el nucli familiar es quedés sense subministrament al mes de
novembre 2020, i ho ampliava fins al mes d'abril.

Finalment, tenint en compte la situacio exposada, es valorava que
el nucli familiar podia cobrir les despeses basiques amb els seus
ingressos, pero donada la seva situacid es considerava necessari fer
seguiment per part de treball social, motiu pel qual Es per aquest motiu
que es continuaria atenent-la en aquesta area, aixi com donant suport
en les gestions que precisés. (Expedient 17/21).
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Un escrit de queixa va ser presentat per una ciutadana ja que
davant la manca d’entesa amb la Treballadora Social que la atenia, a
principis de novembre va sol-licitar un canvi sense obtenir cap resposta.
Per tant, sollicitava la intervencié del Raonador del Ciutada a fi de poder
solucionar el problema plantejat ja que en l’actualitat no rebia cap
atencio6 social.

Es va admetre a tramit la demandant i es va sol-licitar del Ministeri
d’Afers Socials, Habitatge i Joventut, ens informés sobre la situacié en la
que es trobava la interessada. Es va rebre l'informe emés per 1'Area
d'Atencio a les Persones i les Families, el qual contingut se’ns comunicava
que la interessada va ser atesa per la Cap de l'Area d'Atencié a les
Persones i les Families (AAPF) al mes d'octubre de 2020 telefonicament,
moment en que se la va orientar a formalitzar una queixa per escrit i, si
ho considerava, sol'licitar un canvi de referent social exposant els motius
que motivaven a la interessada a fer aquesta demanda.

Que en data 06/11/2020 va entrar al servei de Tramits de Govern
la demanda formal sol'licitant un canvi de referent de Treball Social del
Centre d'Atencio Primaria de Sant Julia de Loria, parroquia de residéncia
de la interessada.

Que actuant com a Cap de I'AAPF, s'havien realitzat diverses
reunions amb la Treballadora Social en questio per tal de traslladar el
malestar i la peticio de la interessada.

Que des del Departament d'Afers Socials es tenia la intencio
properament de contractar a nous i noves professionals técnics
especialitzats en Educacio i Treball Social, de les quals, un/a
treballador/a social s'ubicaria al Centre d'Atencié Primaria de Sant Julia
de Loria. Aquesta situacido permetria que fossin dues les professionals
especialitzades en Treball Socials referents de dita parroquia i es podria
fer efectiva la peticio de canvi de referent a la interessada.

Aixi doncs, en quant el/la técnic/a social s'incorporés en la
plantilla de 1'AAPF i la Treballadora Social actual li fes el traspas de
l'expedient social de la interessada a la nova professional, es formalitzaria
de manera immediata el canvi de referent social.

Finalment, se’ns manifestava que la comunicaci6é de la resolucio
favorable del canvi de referent social se li faria arribar a la interessada
per part de la Cap d'Area d'Atencié a les Persones i les Families en el
moment en que s'incorporés la segona persona a la parroquia de Sant
Julia de Loria. (Expedient 18/21).
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Una ciutadana presentava una queixa ja que la seva filla de 21 anys
era discapacitada intel-lectual i atesa per la Treballadora Social seguint
el programa vida independent. Que des de feia un any vivia sola i va
iniciar una nova tasca laboral. Que degut a una patologia de la que
s’havia de sotmetre a una intervencio quirurgica, 7 dies després va haver
d’agafar la baixa. Que no rebia cap import per part de la CASS d’aquesta
baixa en no haver treballat el termini corresponent per a poder ser
beneficiaria. Que després de comunicar aquest fet a la Treballadora
social, li havia estat comunicat que deixés el pis i retornés al domicili dels
pares, informant-la que la farien fora del programa en no tenir ingressos.

Per tant, sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi de
poder solucionar el problema plantejat, ja que el seguiment dins del
programa vida independent era necessari pel seu desenvolupament.

Admesa a tramit la demanda, se sollicitava del Ministeri d’Afers
Socials, Habitatge i Joventut ens informés de situacié exposada. Rebut
linforme emés per I'Area de Promocié de I'Autonomia Personal, se’ns
comunicava que la jove presentava un grau de menyscabament del 42%
reconegut per la CONAVA. Que formava part del programa Vida
Independent “Me'n vaig a casa meva” des del mes de marc¢ de 2019 quan
va voler emprendre el seu projecte personal de vida autonoma.

Que des del l'abril de 2020 vivia al seu pis de lloguer i rebia suport
socioeducatiu per part del programa Vida Independent 2 dies a la
setmana. Per possibilitar 'accés al habitatge la responsable del programa
vida independent per part del Departament d'Afers Socials, va tramitar
una prestacio economica puntual de 1.100 € aixi mateix i degut a les
seves reiterades baixes laborals a l'any 2019 també se li va tramitar per
part de la mateixa professional una ajuda de 250 € mensuals per poder
fer front a la cobertura de les necessitats basiques relacionades amb
l'alimentacié, durant cinc mesos.

Destacaven que la jove no mostrava consciéncia de la seva
problematica ni acceptava les recomanacions d'augment de les hores de
suport educatiu per millorar entre altres aspectes, la gestié economica.
La seva valoracio dels compromisos adquirits en el seu pla de treball en
el marc del programa Vida Independent era negativa per part de l'equip,
i aixi se li havia comunicat en més d'una ocasio.

Que en l’actualitat es trobava de baixa laboral des del mes de
desembre de 2020, no es preveia que es pogués incorporar de nou a la
seva activitat laboral i segons manifestava la progenitora de la jove, en la
reunio mantinguda amb l'equip de Vida Independent el dia 14 de gener
de 2021 estava pendent de saber si finalment s'haura de sotmetre a una
intervencié quirurgica i posterior convalescéncia i rehabilitacio de llarga
durada.

Donada la situacié de baixa laboral en la qual es trobava al mes de
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setembre del 2020 es va haver de tramitar una ajuda economica per
cobrir les necessitats basiques relacionades amb l'alimentacio,
mitjancant una targeta de prepagament en un centre comercial d'un
import de 150 € mensuals, durant tres mesos, aixi mateix es va haver
d'exonerar la quota del programa Vida Independent, la qual ascendia a
un import mensual de 67,70 €. Posaven de manifest que la jove tenia
exonerada per part de Govern (cost que s'assumia directament) la quota
del TAD (Servei de Teleassisténcia Domiciliaria) la qual ascendia a un
import mensual de 30 € i d'una instal-lacio de 80 €.

Que abans de renovar les ajudes economiques per a l'any 2021 i en
la reunio realitzada el dia 14 de gener per fer la valoracio de la situacio
es va posar de manifest les seglients opcions:

- Valoraci6 de la possibilitat de rebre suport economic per part de
la xarxa natural de la jove (progenitors en aquest cas) per fer front a
algunes despeses

- Valoraci6 de la possibilitat de rebre suport economic per part de
Govern, ampliacio de les prestacions economiques vist que els seus
ingressos eren zero.

- Valoracié conjuntament amb l'equip del SILO (Servei d'Insercio i
Orientaci6o Laboral) de la Fundacio Privada Nostra Senyora de
Meritxell per trobar alternatives relacionades amb 1'ambit laboral.

Es feia balanc¢ de I'acompliment dels compromisos adquirits per part
de la jove recollits en el seu Pla de Treball, els quals eren forca negatius
i es recordava que s'havia de comptar amb una capacitat economica
minima per poder continuar amb el projecte de Vida Independent
(requisit d'accés del programa); donada la possibilitat que la baixa laboral
s'allargués degut a la intervencié quirurgica, l'equip de Vida Independent
plantejava la possibilitat del retorn al domicili familiar, de manera
temporal i durant el periode de convalescéncia i rehabilitacio o de la opcio
de realitzar un respir a la Residéncia Albo si el retorn al domicili familiar
no era possible, donat el desacord que la mare manifestava davant
d'aquesta possibilitat.

En la reunié mantinguda en data 28 de gener per part de 1'equip de
Vida Independent les interessades, es fa saber mitjancant informe meédic
que la jove hauria de ser intervinguda quirurgicament i que aixo
suposaria una baixa d'entre 8 i 10 setmanes aproximadament, si la
rehabilitaci6 funcionava correctament. Un cop es tenia aquesta
informaci6 s'arribava als acords seglients.

- Activar ajut economic ocasional per tal de cobrir el lloguer i les
seves despeses basiques, d'un import de 625 € mensuals (per un
periode de 3 mesos).

- Activar ajut economic ocasional per fer front al pagament de la
quota del programa vida independent per un import de 67,70 € (per
un periode de 6 mesos).

90



- Activar ajut economic ocasional per cobrir l'alimentacio fins a
finals d'any mitjancant targeta de prepagament amb un centre
comercial d'un import mensual de 200 €.

- S'activaria una recerca de pis per tal de mirar de fer un canvi a
un pis més economic i que pogués assumir per ella mateixa un cop
inici de nou la seva activitat laboral.

- La familia col'laboraria, en funcié de les seves possibilitats, a
cobrir les seves despeses.

- La interessada col-laboraria amb l'equip de vida independent per
donar compliment als objectius plantejats al seu pla de treball per
poder estabilitzar la seva situacio i adquirir major autonomia.

Que es garantia la continuitat de la jove al programa Vida
Independent ja que s'entenia que la situacio de malaltia era sobrevinguda
i que posteriorment un cop s'hagués recuperat es podria continuar
treballant amb el suport socioeducatiu per assolir els objectius de vida
autonoma que s'havien plantejat en aquest cas. (Expedient 26/21).

Un escrit de queixa va ser presentat per una ciutadana ja que el 2
de novembre de 2020 va presentar al Servei de Tramits del Comu
d’Andorra la Vella la sol'licitud dels ajuts per a ’habitatge de lloguer. Que
va aportar tota la documentacio sollicitada. Que s’havia personat al
Comu i li havien manifestat que necessitaven un document addicional
que mai havien sol'licitat, és a dir, un certificat de béns immobles expedit
pel Registre de la Propietat del pais de procedéncia.

Que li havien comunicat que en deu dies havia d’aportar aquest
document o 'expedient seria arxivat, remarcant que el termini per la seva
elaboracio i per rebre’l era d'un mes. Que a la sollicitud ja va presentar
una declaracio jurada conforme no tenia possessio de cap immoble al seu
pais de procedéncia, Portugal, motiu pel qual li sobtava que li fos
demanat.

Es va admetre a tramit la demanda i es va sol‘licita la informacio
escaient prop del Ministeri d’Afers Socials, Habitatge i Joventut. Rebut
linforme emeés per lI'Area de Sistemes d'Informacié i Gesti6 de les
Prestacions, se’ns comunicava que un cop valorada la documentacio
aportada es detectava la manca de documents exigits legalment per poder
efectuar la valoracio d'acord el que establia 1'article 17 del Reglament de
les prestacions economiques de serveis socials i sociosanitaris, motiu pel
qual des del Departament es va trametre una carta requerint a la
interessada presentés, en el seu cas concret, el certificat de béns
immobles expedit pel Registre de la Propietat del pais de procedéncia.

Que segons l'apartat 8, Consentiment de verificacio de dades i
declaracio jurada de la sollicitud dels ajuts per a 'habitatge de lloguer
de la convocatoria 2021, el cheking conforme declarava que cap dels
membres de la unitat familiar de convivéncia no disposava d'un bé
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immoble o més, ni a Andorra ni a 'estranger. Que aquesta declaraci6 era
un apartat més de les dades de la sollicitud que havia d'anar
acompanyada per tota la documentacido exposada a l'apartat de
documentaci6 general que s'havia d'adjuntar.

Que aixi mateix, a la sol'licitud que signava la interessada apareixia
com a document que calia presentar aquest apartat:

Certificat de béns immobles expedit pel Registre de la Propietat del
pais de procedencia (en el cas d'existéencia de béns immobles, s'ha
d'adjuntar la referéencia catastral, o similar, dels béns i el darrer rebut de
I'Impost de béns Immobles o similar). Les persones que hagin presentat
aquests documents a la convocatoria del 2017, del 2018, del 2019 i del
2020, queden exemptes de tornar-los a presentar per aquesta
convocatoria.

Com es podia advertir a la sollicitud aquest certificat s'estava
demanant d'enca l'any 2017 per la qual cosa era incoherent amb la
informacidé que, segons la interessada, li havien passat al Servei de
Tramits del Comu d'Andorra (informacié que mai havien demanat).

Que una vegada revisada tota la documentacié presentada per la
interessada es va detectar la manca d'aquest document i se li va requerir
via carta enviada per missatgeria, i rebuda per la demandant el 9 de
febrer del 2020.

Que la presentacio d'aquest certificat era condici6 sine qua non per
poder acabar de valorar la sollicitud dels ajuts per a l'habitatge de
lloguer. Si a la data de tancament de la convocatoria no es disposava
d'aquest certificat, el Departament procedia a resoldre desfavorablement
I'ajut sol'licitat. (Expedient 61/21).

Una ciutadana presentava un escrit en el que comunicava que vivia
en un pis de lloguer al Jovial SLU i el contracte de lloguer li finalitzava el
15 de novembre. Que tenia la custodia del seu fill i era atesa per una
Treballadora Social. Que el seglient dia 11 d’abril li finalitzava el
contracte de treball amb Naturlandia, sense saber si el mes de juny la
tornarien a contractar. Que aquest mes havia rebut I’ajuda economica de
510 euros que li seria recarregada el mes de maig, perdo que no sabia si
economicament podria atendre les necessitats basiques tant d’ella com
del menor.

Es va admetre a tramit l’escrit i es va adrecar una demanda
d’informacié al Ministeri d’Afers Socials, Habitatge i Joventut. Rebut
l'informe emés per 1'Area d'Atenci6 a les Persones i les Families, se’ns
comunicava que els hi constava obertura d'expedient social des de 1'any
2016.
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Que era mare soltera i que tant la interessada com el seu fill van
rebre seguiment i tractament per part del Servei Especialitzat d'Atenci6 a
la Infancia i I'Adolescéncia (SEIA) fins el tancament d'expedient per part
de I'esmentat servei essent actualment atés per I'AAPF a nivell de treball
social i d'educacio social.

Que la interessada disposava d'una nomina de 130,90 € al mes i
de la prestacio per fills a carrec de 108,33 € al mes. Per garantir la
cobertura de les despeses basiques del nucli des de I'AAPF va tramitar-
se el seglient ajut economic ocasional:

Art. 27 Ajuts per contribuir a atendre necessitats basiques; d'un import
de 170.00€ mensuals, a comptar de 01 de marc i fins a 31 de juliol de
2021, pagadors a la persona interessada.

Art. 27 Ajuts per contribuir a atendre necessitats basiques; d'un import
de 510.00 € mensuals, a comptar de 01 de abril i fins a 31 de juliol de
2021, pagadors a tarja prepagament.

Que en relacio a la finalitzacié del contracte de lloguer el proper 15
de novembre del 2021 del pis ubicat al Jovial SLU, i prévia coordinacio
d'aquesta professional amb el Departament de Joventut del Comu
d'Andorra, comunicaven que havia la possibilitat de que la interessada
exposés la seva situacio a l'esmentat Departament sol-licitant prorroga
anual del contracte, finalitzant doncs el 15 de novembre del 2022.
(Expedient 102/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa en el que
comunicava que era mare soltera de quatre menors de 7 anys, 6 anys i
dos bessons de 4 anys. Que vivia en el pis on vivien els seus oncles al
moment de marxar del Principat, els quals van expedir un certificat
conforme ella abonaria el lloguer i les corresponents despeses.

Que estava en seguiment de les Treballadores Socials del
Departament d’Atencié a la Infancia i I’Adolescéncia. Que el rebut de
lloguer del mes d’agost li va ser retornat i va proporcionar a la
Immobiliaria que gestionava el pis, el seu numero de compte a fi que li
lliuressin els corresponents rebuts de lloguer, no procedint a efectuar-
ho.

Que tenia una demanda de desnonament del pis i no trobava cap
immoble amb les caracteristiques sollicitades per part de les
Treballadores Socials. A més, en estar el contracte de lloguer a nom dels
seus oncles no es podia censar, ni ella ni els menors i no podia procedir
a la renovacio del permis de residéncia.

Que lespai de lleure dels menors estava cobert per part del
Ministeri i que els Ulnics ingressos economics dels que disposava eren uns
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240 euros de les vendes que efectuava del comer¢ de venda d’articles de
segona ma que va obrir el mes de setembre i de la targeta d’aliments de
600 euros.

Es va admetre a tramit la queixa i es va sol'licitar del Ministeri
d’Afers Socials, Habitatge i Joventut ens informessin de la situaci6 en la
que es trobava la interessada i els menors. Es va rebre la contesta i
l'informe emés per emés per 1'Area d'Atenci6 a la Infancia i 'Adolescéncia,
en qual contingut es manifestava que el Servei Especialitzat d'Atencio a
la Infancia i 1'Adolescéncia (SEAIA), depenent del Ministeri d'Afers
Socials, Joventut i Igualtat tenia el cas obert prop dels menors des del
mes de juny del 2020. La Comissio d'Atenci6 a la Infancia i 'Adolescéncia
en data 2 de juny 2020 va acordar l'obertura de l'expedient judicial tenint
en compte l'informe de derivacio elaborat per l'educadora social de la
parroquia d'Escaldes-Engordany. En aquest informe s'exposaven
diferents indicadors de risc i el SEAIA havia d'efectuar una valoracio de
la situacio de risc prop dels menors i esbrinar si caldria proposar alguna
mesura de proteccio prop dels menors tal i com es recull ala Llei 14/2019
qualificada dels drets dels infants i adolescents.

Que les professionals del SEAIA no van poder realitzar 1'avaluacio
psicosocial de la situaci6 de risc dels menors en les temporalitat
habituals degut a la col-laboracio erratica de la progenitora. Per tant no
era fins al mes de maig del 2021 que el SEAIA emetia una Sintesi
Diagnostica exposant que efectivament els menors es trobaven en una
situacio de risc greu. Per ser més concrets, a part de no voler exposar
voluntariament la seva situacio social (d'habitatge, personal, familiar) no
mostrava conscieéncia dels indicadors de risc que s'observaven a l'escola
negant les dificultats detectades i, per tant, no reconduint i perpetrant la
situacio de risc dels infants.

Que la interessada estava en procés de desnonament de pis d'enca
finals d'any del 2020. Des de llavors i en la mesura que la seva
col-laboracioé ho havia permes, del SEAIA se la va informar que comencés
a buscar alternatives al seu habitatge actual degut a la situacio
d'habitatge al pais. Des del SEAIA no sollicitaven caracteristiques
concretes per a la recerca d'un habitatge. L'inica orientaciéo que se li
donava era que pogués tenir dues habitacions, criteri minim requerit
tenint en compte la quantitat d'habitants (en aquest cas, cinc -5-) per tal
de garantir la situacié de convivéncia al domicili. A més a més, se li
presentava educadora social de 1'Area d'Atenci6 a les Persones i les
Families de la parroquia d'Escaldes-Engordany la quina exposava valorar
la possibilitat d'ajudar-la economicament amb l'entrada de pis aixi com
amb les mensualitats fins que tingués els suficients ingressos com per
poder pagar les quotes per si mateixa.

Exposaven que la demandant mai havia seguit cap pauta del SEAIA

i actualment el seu procés de desnonament es trobava a les portes de
dictaminar senténcia. Afegir que, arran d'una intervencio policial durant
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el mes de setembre del 2021 els agents que van entrar al seu domicili va
emetre un informe amb contingut grafic on es reflectia l'estat deplorable
i d’insalubritat greu en el qual la interessada tenia el pis.

Des de 1'Area d'Atenci6 a les Persones i les Families se li havien
valorat favorablement diferents ajudes economiques per l'alimentacio
dels seus fills, tanmateix des de l'Area Social del Comu d'Escaldes-
Engordany se li havien exonerat les activitats d'estiu i "espai lleure"
durant el curs escolar, encara que fes les demandes fora de termini,
reflectint aixi la seva manca de planificacio i previsio.

Afegien també que sent beneficiaria de prestacions economiques
del M.I. Govern havia obert una botiga de segona ma amb aquest suport
economic com per exemple amb la prestacié de fills a carrec, entre
d'altres. Per tant, havia realitzat un us fraudulent de les ajudes
economiques inclus deixant deute al propietari de la botiga respecte el
lloguer. Degut a la seva situaci6 laboral, que percebia ingressos que no li
permetien cobrir les despeses basiques del nucli familiar, se 1'havia
orientat en diverses ocasions a inscriure's al Servei d'Ocupaci6 d'Andorra
(SOA), com a recerca de millora de feina, aspecte que no havia portat a
terme.

Finalment se’ns constatava que aquest cas estava sotmés a un
procediment judicial assumit pel Batlle de Menors sota la referéncia.
(Expedient 213/21).

3.IV. Discapacitats
3.IV.I. Explicacio del sector, temes que tracta i nimero d’expedients

En aquest sector hem desenvolupat els expedients que han tingut
relacid amb persones de mobilitat reduida o amb un grau de
menyscabament important. Els expedients inclosos en aquest subsector
son: 34/21, 44/21.

3.IV.II. Expedients significatius

Un ciutada presentava un escrit de queixa en el que comunicava
que feia uns tres mesos aproximadament la Batllia va dictaminar unes
mesures cautelars per a donar la tutela del seu pare a la Fundacio
Privada Tutelar a instancia de serveis socials d’Andorra la Vella. Que el
seu pare amb demeéncia, actualment era resident al Cedre i la seva
conjuge també residia al Principat.

Que com a unic fill i resident a Galicia, tant ell com la seva mare
desitjarien fer-se carrec del seu pare. Que en no haver rebut cap

95



notificacio de les mesures cautelars es trobaven amb la problematica de
no poder efectuar cap reclamacio.

Per tant, sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi de
poder conéixer les mesures cautelars aixi com qualsevol mesura judicial
com a part interessada ja que tenien el desig de poder-lo traslladar a la
seva ciutat natal i poder viure amb el seu unic fill.

Es va admetre a tramit la queixa i es va sollicitar de la Fundacio
Privada Tutelar ens informés de la quiestié exposada per l'interessat. Es
va rebre la contesta, en qual contingut se’ns comunicava que el pare del
demandant era objecte d'un procediment d'incapacitacio, instat pel
Ministeri d'Afers Socials, Habitatge.

Que a l'audiéncia celebrada, el Mgfc. Ministeri Fiscal sol'licitava
com a mesura cautelar el nomenament d’'un tutor provisional per mentre
no es nomenés un tutor de manera definitiva i proposava com a tutor
provisional la Fundacio Privada Tutelar.

Que per aute I'Hble. Batlle va acordar d'una part, perllongar
l'estada a 1'Hospital Nostra Senyora de Meritxell fins que es disposés
d'una placa en un centre sociosanitari i, d'altra part nomenava a la
Fundacié Privada Tutela, tutora provisional del seu pare., acceptant el
carrec.

Que a criteri de la fundacio, tant l'interessat com la seva mare
havien de fer valdre les seves pretensions prop de 1'Hble. Batlle que
coneixia del procediment d'incapacitacio esmentat.

Que en relaci6 amb la situaciéo actual del pare de linteressat,
aquest es trobava ingressat al Centre sociosanitari El Cedre i degudament
ates pel personal sanitari. (Expedient 34/21).

4.- SECTOR ADMINISTRACIO GENERAL

Les queixes o consultes presentades pels ciutadans que han fet
referéncia a questions administratives, renovacions de permisos de
sojorn i treball, sancions, desacord en actuacions de les administracions,
manca de seguretat de zones publiques, contaminacié acustica,
questions vinculades amb els interns o el Centre Penitenciari, han estat
recopilades en aquest sector.

Amb la finalitat de facilitar la seva lectura, hem creat quatre

subsectors: Institucions penitenciaries, Administraci6  general,
contaminacio acustica, higiene i pol-luci6 i, per ultim, seguretat viaria.
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4.1. Institucions penitenciaries
4.1.1. Explicaci6 del sector, temes que tracta i nimero d’expedients

Aquest sector fa referéncia als expedients que es vinculen a
Institucions penitenciaries i als seus interns durant l'any 2021 i a les
visites habituals que el Raonador del Ciutada hi efectua. En aquest
sentit, deixem constancia que el Raonador del Ciutada s’ha desplacat
reiteradament al centre a fi de donar curs a les demandes que els interns
ens trameten, mitjancant un formulari i que en ocasions no han estat
objecte d’obertura d’expedients, ja que s’han basat en un suport moral.
Durant aquest periode 2021 ha visitat 17 interns. Aquest any no s’ha
registrat cap expedient formal.

4.I1. Administracio general
4.11.1. Explicacio del sector, temes que tracta i nimero d’expedients

En la segona subdivisio del sector, s’han inclos els temes que han
fet referéncia a les administracions publiques i parapubliques com:
renovacions de residéncia, permisos de sojorn i treball, sancions,
desacord amb facturacions de serveis, entre altres.

Els expedients inclosos son: 3/21, 4/21, 33/21, 38/21, 47/21,
49/21, 51/21, 56/21, 62/21, 64/21, 77/21, 79/21, 84/21, 88/21,
91/21, 93/21, 94/21, 95/21, 98/21, 99/21, 105/21, 107/21, 109/21,
116/21, 121/21, 122/21, 135/21, 143/21, 154/21, 159/21, 160/21,
163/21, 188/21, 206/21, 208/21, 218/21, 223/21, 225/21, 233/21,
238/21, 239/21, 240/21, 241/21, 245/21, 248/21, 250/21, 251/21 i
252/21.

4.11.I1. Expedients significatius

Un ciutada presentava un escrit de queixa ja que el dia
28/08/2020 va interposar una denuncia pel robatori d'una bicicleta de
la marca MMR model BULL de color vermella i negra valorada en uns
1000 €. Que després d’haver intentat informar-se prop del Departament
de Policia sobre el curs que s’havia donat a la mateixa, segons ens
comunicava li havia estat manifestat que ja el trucarien, que tenien molta
feina. Per tant, sol-licitava la intervencié del Raonador del Ciutada a fi de
saber el curs donat a la dentincia donat el temps transcorregut des de la
interposicio de la mateixa.

Es va admetre a tramit l'escrit i es va trametre una demanda

d’informacié al Departament de Policia. Rebuda la contesta, se’ns
comunicava que va estar tractada i tramesa a la Seu de la Justicia en
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data 27/10/2020, la resposta que havia donat 'agent que va dur a terme
l'enquesta de linteressat va ser taxativa; el va contactar en diverses
ocasions per tractar el cas i per informar-lo del conjunt de les diligéncies
efectuades, informant-lo que el dossier era trameés a la Seu de la Justicia,
inclosa la bicicleta recuperada de la seva propietat i que tenia 'opci6 de
trucar per informar-se de les gestions que convindria efectuar, facilitant-
li el nimero de referéncia, tot posant de relleu que en linforme, el
denunciant havia posat de manifest en diverses ocasions el seu interes
per recuperar la bicicleta en el termini més breu possible, ja que era I'iinic
mitja de transport que disposava.

Trameés el contingut de l’escrit de resposta a la part interessada, es
va procedir a ’arxiu del dossier. (Expedient 4/21).

Un escrit de queixa va ser presentat per un ciutada ja que durant
el mes de novembre de 2020, va adrecar un escrit al Secretari d'Estat
d'Afers Financers Internacionals del que no havia obtingut resposta.

El referit document feia referéncia a l'interés en que el Principat
d’Andorra pogués negociar la signatura d'un Conveni de Doble Imposicio
amb la Confederacio Suissa, donat que Suissa; era una placa financera
i bancaria, de primer ordre, amb llarga tradici6 i prestigi, que era el pais
meés competitiu d’Europa, i el 4rt més competitiu del mon, segons les
darreres dades de 'any 2019, del IMD World Competitiveness Center.

Que aixi mateix, segons manifestava era el pais lider mundial en
innovacio, per 9¢ any consecutiu, segons 1’'Organitzacié Mundial de la
Propietat Intel-lectual, que aplicava una retencié sobre el pagament de
dividends del 35%, una de les més altes del mon i tenia en vigor tractats
de doble imposicié amb més de 100 paisos de tot el mon, entre els quals
no figurava el Principat d’Andorra.

Es va admetre a tramit la queixa i es va trametre a ’administracio
afectada, sol'licitant obtenir resposta a l’escrit presentat per l'interessat.
Seguidament, es rebia la contesta, en qual contingut se’ns comunicava
que s’havia traslladat per escrit a l'interessat la voluntat del Govern
d'Andorra de signar un Conveni de Doble Imposiciéo amb la Confederacio
Suissa.

Que en el citat escrit es va indicar a l'interessat que el Govern
d'Andorra feia anys que havia posat de manifest la seva voluntat de
negociar un Conveni de Doble Imposicié amb la Confederacié Suissa, aixi
com que en els darrers anys, des del Ministeri d'Exteriors aixi com des
del Ministeri de Finances i concretament des de la Secretaria d’Estat
d'Afers Financers Internacionals, s’havien mantingut converses amb el
Departament Federal de Finances suis. Com a resultat d’aquestes
converses, el Departament Federal de Finances suis els va convidar a
principis de l'any 2020 a mantenir una reunié a Berna. No obstant,
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aquesta es va veure interrompuda i aplacada, com a consequiéncia de la
pandémia provocada pel Covid-19.

Que des de la Secretari d'Estat d'Afers Financers Internacionals,
havien volgut transmetre a l'interessat l'interés per signar un Conveni de
Doble Imposicio amb la Confederacio Suissa, donat que la signatura del
mateix, facilitaria la promocio de les inversions exteriors a Andorra i
també afavoriria la competitivitat de les empreses nacionals que
inverteixin a Suissa. A més, que entenien l’especial interés que podia
tenir la signatura del citat Conveni de Doble Imposicié per sectors clau
del nostre pais, com per exemple pel sector bancari, entre d'altres.

Es va traslladar el contingut de l’escrit de resposta a la part
interessada i es va procedit a ’arxiu del dossier. (Expedient 33/21).

Una queixa va ser presentada per un ciutada ja que era gerent d'un
xiquiparc que havien hagut de tancar degut a la pandémia. Que les
mesures acordades pel Govern no els hi eren favorables per aquest sector.
Que tot i haver comunicat al Ministeri la necessitat de que es decretessin
les mesures escaients per tal d’iniciar la seva activitat, no havien rebut
cap resposta. Que, aixi mateix, sanitariament havien sollicitat
inspeccions a fi de poder saber quines opcions d’obertura podien tenir,
pero tampoc havien obtingut cap resposta.

Que per tal de poder tenir un minim d’entrades economiques per
assumir les despeses pel manteniment del local, havien hagut d’adequar-
lo com a cafeteria, pero utilitzant un 10% del mateix, la resta, el 90%
destinat a l’esbarjo dels infants restava tancat.

Que d’altres locals, catalogats com a poliesportius i que tenien un
espai destinat com a xiquiparc o similar, si que havien pogut continuar
amb aquesta activitat.

Per tant, constatant l'obertura dels parcs infantils exteriors,
sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi de poder iniciar
lactivitat d’aquest sector en la seva totalitat, sempre aplicant les mesures
que el Govern pogués decretar.

Es va admetre a tramit la demanda i es va sol'licitar el parer del
Ministeri de Salut. Rebuda la contesta se’ns comunicava que l'interessat
havia exposat en diverses ocasions la seva demanda d'obertura dels parcs
infantils interiors al Ministeri de Salut i havia mantingut dues reunions
amb personal técnic del Ministeri de Salut, i una reunié amb la secretaria
d'Estat de Salut, a més de nombroses trucades telefoniques. En les
converses mantingudes se li havia exposat el motiu de tancament dels
parcs infantils interiors.
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Que els principals punts que motivaven el tancament dels parcs
infantils interiors eren:

o El risc de transmissio del SARS-CoV-2 en espais tancats ja
que era molt superior als espais exteriors degut a que
augmentava la transmissio per aerosols en espais interiors.

o La barreja d'infants pertanyents a diferents unitats familiars
i a diferents unitats de convivéncia podia ser causant de brots
d'una dimensi6 considerable.

o Els indicadors sanitaris i epidemiologics actuals no eren
favorables per dur a terme un aixecament de restriccions.

Que les activitats economiques adscrites com equipaments
poliesportius no estaven incloses en aquesta restriccio i podien mantenir
oberta la seva activitat. En cas que disposessin de l'activitat de parc
infantil interior autoritzada, la normativa no els permetia dur a terme
l'activitat.

Finalment, constataven que des del Ministeri de Salut estaven
particularment atents a quan la situacidé sanitaria i epidemiologica
millorés, per permetre Il'obertura d'aquesta activitat economica.
(Expedient 56/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa per una possible
vulneracio del principi d’interdiccié de tracte discriminatori de l’article
6.1 de la Constituci6 i d’acord amb l’article 28.1 de la Llei 13/2019, del
15 de febrer, per a la igualtat de tracte i la no-discriminacio.

En concret manifestava que en data 1 de juny del 1988 la
Sindicatura va emetre un edicte pel qual se sotmetia a concurs public la
contractacio dels serveis d'un matrimoni per a la vigilancia, cura i neteja
del Santuari de Meritxell essent contractats conjuntament els conjuges
en data 30 d’agost de 1988 mitjancant signatura del mateix document de
contractaciéo amb els mateixos pactes i clausules per a ambdés i, en
particular, el mateix régim de remuneracio.

Que la relacio laboral establerta en dit contracte per part seva va
finalitzar amb la seva jubilacio voluntaria el mes de setembre de 2020,
sense que aquest contracte hagués estat resolt, interromput, modificat ni
suspes per cap de les parts ni per cap altre concepte mentre estava en
vigor.

Que la seva ubicacié6 com a funcionaria al moment de la seva
jubilacio voluntaria corresponia a la placa 543, en el lloc de treball de
Conserge de Meritxell, N-0103 del Cos General, adscrita al Departament
de Promocié Cultural, Area de Museus i Monuments, del Ministeri de
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Cultura.

Que en els anys posteriors i fins el mes de maig del 1995 inclos, els
imports dels salaris es mantenien iguals per els conjuges, i les uniques
diferéncies en els imports, comparats mensualment, en aquest respecte
foren degudes a baixa laboral puntual per part seva.

Que a partir del mes de juny del 1995 inclos, van divergir els salaris
percebuts i cotitzats procedents del M.I. Govern. Aixi, mentre el seu salari
cotitzat dit mes fou igual que el mes anterior (736,87 €), el salari cotitzat
del conjuge va experimentar un augment de 269,75 € o de 36,6% i es va
situar en 1.006,62€.

Que no van rebre cap tipus de resolucié ni notificacié relacionada
amb aquesta modificacio salarial i ni el contracte ni els seus drets ni
obligacions derivats del contracte van ser sotmesos a modificacions en
aquella época.

Que aquesta diferéncia en els salaris base i, correlativament, en els
salaris cotitzats es mantenia com a minim fins al mes de juliol del 2002,
tenint en compte que la seva documentacié no permetia demostrar que
la diferéncia s'hagués perllongat més enlla d'aquell mes. Aquesta
diferéncia de salari es va perllongar des del 1995 fins a la seva jubilacio
voluntaria el mes de setembre de 2020.

Que aquests fets i la documentacid6 que aportava permetien
quantificar la suma de les diferéncies salarials. Aixi, els imports
percebuts de menys des del juny del 1995 i fins el mes de juliol del 2002
- segons la documentacié que tenia disponible - en concepte de salari, tot
incloent-hi els complements, pagues extres i demés conceptes salarials,
es desprenen dels punts de la CASS ja que no incloien altres conceptes
salarials aplicables només a un dels dos, tenint en compte que el
contracte era idéntic per als dos en totes les seves clausules i pactes, i en
particular pel que feia a les funcions laborals remunerades, i el mateix
régim de remuneracio.

La diferéncia de salaris percebuts entre els conjugues a ’¢poca era
de 22.817,86 €.

Abans d'entrada en vigor de la LFP, els triennis es calculaven sobre
un percentatge del salari base. Si es modificava el salari base, 1'import
del trienni resultava modificat. Amb l'entrada en vigor de la LFP l'any
2001, es va establir com a part del sistema retributiu, 1'anomenat
complement personal d'antiguitat (CPA).

El calcul d'aquest complement es determinava per la Disposicio

Transitoria 22 (DT22) de la LFP i tenia la funcio de reconéixer el temps de
servei anterior a I'entrada en vigor de la LFP 2000.
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Segons la Resolucio del Govern i notificada a la part a instancia de
la mateixa, deia:

“Ates que diferencia esmentada també es deriva de l'aplicacio dels IPC
corresponents d'acord amb la Llei 93/2010 i 22/2011 dalt referenciades,
i dels complements d'antiguitat generats amb anterioritat. a la Llei de la
Funcié publica, quins establien en virtut d’un tant per cent del salari - en
conseqtiencia suposava un import diferent per cadascun- i no d'una
quantitat fixa i igual com és ara".

Aixi doncs, d'acord amb la LFP, el CPA formava part integrada dels
seus salaris des de l'entrada en vigor I'any 2001 i, en el seu cas, fins a la
seva jubilacio voluntaria al setembre del 2020. Per tant, es constatava
que una part del calcul del CPA corresponia a una suma calculada en
funcio del temps de servei i del salari anterior a 1'entrada en vigor de la
LFP.

Que els imports percebuts en concepte de CPA per part seva havien
estat sempre inferiors a aquells percebuts pel seu conjuge ja que el
percentatge igual s'aplicava sobre un salari desigual, inferior en el seu
cas.

Segons la documentacio la diferéncia dels imports percebuts en
concepte de CPA al llarg dels anys que li ha estat aplicable - a partir
d'entrada en vigor de la LFP i fins a la seva jubilacio voluntaria -era de
8.022,64 €, tenint en compte que el CPA també formava part de la
tretzena paga.

Que la suma dels dos imports calculats en l'apartat anterior
(22.817,86 € + 8.022,64 €) era de 30.840,50 €, import corresponent a
aquelles sumes que la interessada hauria d’haver rebut en concepte de
salari (1995-2002) i en concepte de complement personal d'antiguitat
(2001-2020) que es calculava en funcio del salari esmentat -, imports que
ambdos tenien el seu origen en la mateixa configuracio obligacional, el
seu contracte laboral, tenint en compte que aquest era l'import que el
conjuge si rebia tot gaudint del mateix contracte que ella amb idéntic
régim de remuneracio.

Aplicant a aquests imports els interessos legals oficials anuals se
n'obtenia que sumaven 12.527,10 € derivat de la diferéncia en el salari,
i 1.185,28 € derivat de la diferéncia en el CPA. La suma dels dos imports
erade 13.712,38 €.

Dits imports quantificaven tinicament les diferéncies salarials i les
de CPA aixi com els interessos sobre les mateixes pero no l'import total
de la indemnitzacio, el qual es quantifica a continuacié a FD VI.

En aplicacio del principi d'igualtat retributiva de l'article 13 de la

Llei 13/2019 que no feia més que especificar un suposit concret de
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l'article 6.1 de la nostra Constitucio:
"Article 13. Principi d'igualtat retributiva per raé de sexe

1. El principi d'igualtat retributiva per raé de sexe implica l'obligacié de
pagar per la prestacié d'un treball d'igual valor la mateixa retribucio,
qualsevol que sigui la naturalesa d'aquesta retribucio, sense que es pugui
produir cap mena de discriminacié per raé de sexe femeni en cap dels
elements o les condicions de la prestacié esmentada’.

Aquest principi amb la seva obligacio correlativa, conduia a
l'aplicacio de l'article 19 de la mateixa llei:

"Article 19. Conseqtiencies dels actes discriminatoris

1. Les disposicions, els actes i les clausules dels negocis juridics que
constitueixin o causin discriminacié per alguna de les causes previstes en
aquesta Llei es consideren nuls i sense efecte, i generen responsabilitat
administrativa civil pels danys i perjudicis que se'n puguin derivar i, Si
escau, penal.

2. La persona o l'entitat que causi o toleri una situacié de discriminacio
per alguna de les causes previstes en aquesta Llei respon del dany
ocasionat mitjancant una indemnitzacié que inclou la reparacié de tots els
danys i perjudicis derivats de l'acte discriminatori”.

VL.- L'Import de la indemnitzacio

D'acord amb la funcié indemnitzadora derivada de la vulneracio
d'un dret constitucional i amb l'article 19.2 just citat, i tenint en compte
que la obligacié corresponent al M.I. Govern era la d'abonar-li aquelles
retribucions que pertocaven en el cas que la discriminacié no hagués
tingut lloc, per a la seva quantificacio global calia distingir entre els
seguents components:

a) L'import que li reposava com a persona vulnerada en la posici6é que
li corresponia quan es corregia la conducta discriminatoria.

b) La indemnitzacio que derivava del fet d'haver patit la vulneracié del
dret constitucional amb el dany moral corresponent, d'acord amb ’article
26.2 de la Llei 13/2019: “Un cop acreditada la situacié de discriminacio,
es presumeix l'existencia de dany moral, i s'ha de fixar la seva quantia
atenent les circumstancies concretes del cas i la gravetat de la conducta i
dels seus efectes".

Aixi doncs, segons l’exposat, 'import que li reposaria en la situacio

que li corresponia era de 30.840.50 €. A aquest import calia aplicar-hi
l'interes legal sobre les diferéncies salarials anuals i les dels CPA, calcul
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que sumava 13.712,38 €. Que tenint en compte la llarga durada de
discriminaci6 salarial l'import que hauria de cobrir el dany moral el fixava
en 10.000.00 €.

La interessada considerava que la indemnitzacio cotitzable a la
qual el M.I. Govern es trobava sotmeés a satisfer - per mandat
constitucional i legal, - es calculava en 54.552,88 €.

Es va trametre una demanda d’informaci6 al Ministeri
d’Administracions Publiques i Participacio Ciutadana a fi de saber la seva
opinio en la quiestio exposada. Rebuda la contesta, se’ns comunicava que
la normativa que regulava els augments retributius del personal estava
prevista en el Reglament de funcionaris aprovat pel M.I. Consell general
en la sessio de data 28 de novembre de 1974, i en la modificacié d'aquest
reglament de data octubre de 1981.

Que el Reglament de funcionaris aprovat pel M.I. Consell general
en la sessio de data 28 de novembre de 1974, establia en diferents
paragrafs i articles (no estava copiat el text sencer, si no les parts
destacables per donar resposta a la sollicitud d'informaci6é rebuda per
part del Raonador del Ciutada):

- Article 32: S'anotara obligatoriament en la fitxa, els judicis sobre la
promocié en la funcié publica per ascens de lloc.

- Article 33: Les apreciacions sobre capacitat i judicis sobre promocio,
definides a l'article 35, hauran d'ésser formulades per tot el 30 de
setembre. Les complimentara en informe per a cada funcionari el
secretari de cada departament, segons el seu bon criteri, tot
justificant la qualificacié, i portant el vist i plau del Cap de Personal,
qui ordenara la inscripcié d'aquestes a la fitxa corresponent.

- Article 35: En /'informe previst als paragrafs primer i segon de
larticle trenta-tres, i després de la justificaciéo pertinent, es
qualificara la capacitat del funcionari segons l'escalat excel-lent, molt
bé, bé, satisfactori, indiferent i . deficient, pel que es refereix als
segtients aspectes: capacitat de judici, coneixement dels afers que li
corresponen, iniciativa i tacte. Igualment, el judici sobre la promocié
es formulara segons els graus de: excepcionalment qualificat, molt
qualificat i no qualificat per a promocionar.

- Article 39: El sou base es corregeix cada tres anys a l'augmentar-
lo segons la taxa d'un 5 per cent. Aquesta taxa s'incrementara o
decrementara segons que resulti de les anotacions efectuades
durant aquests tres anys a la fitxa, i d'acord amb la xifra d'alteracié
definida a l'article quaranta-un.

- Article 45: Els canvis en la remuneracié del funcionari podran
produir-se per: b) Pel sistema previst en els articles anteriors
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d'aquest titol conservant el mateix grau i classe.

Que el titol IX (articles 32 al 46) del Reglament de funcionaris del
novembre de 1974 va quedar anullat per la modificacio del Reglament de
novembre 1981.

L'apartat C d'aquest reglament regulava la fitxa de personal, de la
manera seguent:

- S'estableix una fitxa personal de qualificacions per cada funcionari.

- Per a que un funcionari pugui promocionar de grau sera necessari
que la suma dels punts obtinguts en els dos primers anys d'un grau
sigui com a minim de 30 punts.

- En la fitxa hi consten: ... b) L'apreciacié i/ a proposta de notacié a
carrec del responsable del Servei corresponent a l'any transcorregut
fins al 30 de setembre.

Atés tot 'anteriorment esmentat, s'apreciava el seglient:

1. Que existia un model d'avaluacio per determinar la promocio
salarial dels funcionaris.

2. Que aquesta promoci6 es basava en una avaluacié del
secretari de cada departament.

3. Que el resultat de l'avaluacio havia de superar una
puntuaciéo minima.

Aixi mateix, s'arribava a la conclusi6 que l'avaluacio de la
interessada devia ser inferior a la del seu marit i per aquest motiu aquell
any no va veure augmentada la seva retribucio.

Que la llei de la Funci6é Publica del 15-12-2000 també va preveure
una regulacio de 1'augment de les retribucions dels empleats en funcio
del seu rendiment, mesurat en una avaluacié del seu comandament. No
tots els empleats, tot i ocupar un mateix lloc de treball, tenien el mateix
rendiment en les seves funcions i per tant variava el resultat de les seves
avaluacions i consequUentment l'augment retributiu que se'n pogués
derivar. Es va trametre el contingut de l'escrit de resposta a la part
interessada. Posteriorment, en comunicar-nos la part la reclamant que
havia presentat demanda a la Batllia, es van aturar les nostres gestions
i es va procedir a l'arxiu del dossier. (Expedient 62/21).

Un ciutada presentava un escrit de queixa ja que des del mes de
novembre residia en un dels edificis a ’entrada del poble del Tarter no
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disposant d’aparcament en aquest edifici. Que a principis del mes de
desembre el Servei de circulacié va comencar a sancionar el seu vehicle
estacionat a l’exterior.

Que en aquesta zona hi havia dos establiments comercials que
ocupaven practicament la totalitat de l’espai disponible i el Comu va
pintar com a zona comercial ’espai d’aparcament disponible, malgrat els
dos comercos disposaven d’aparcament privat, sense tenir en compte que
aquesta zona era habitada i que hi havia ciutadans que no disposaven de
places d’aparcament en l'edifici.

Que malgrat ser carretera general era responsabilitat del Comu el
pintar i regular l'estacionament. Que aquest fet havia comportat que el
Servei de Circulacio6 el sancionés continuament.

Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi
que el Comu de Canillo proveis la zona esmentada amb places
d’aparcament destinada als ciutadans que hi residien, aixi com
l’'anul‘lacié de les sancions imposades en no haver-hi cap espai, fos zona
blava o blanca, destinat a 'aparcament dels vehicles.

Es va admetre a tramit ’escrit i es va sollicitar el parer del Comu
de Canillo. Rebuda la contesta, se’ns manifestava davant les al-legacions
efectuades per aquest ciutada, que efectivament, era competéncia del
Comu de Canillo la regulacio dels espais d'aparcament a la zona referida
d'acord amb els criteris discrecionals que li atorgaven les competéncies
propies.

En el cas concret, en ser una zona comercial, hi havia senyalitzada
una zona per carrega i descarrega i estacionament de vehicles particulars
amb un maxim temporal de 15 minuts entre les 8.00 hores i les 21.00
hores.

La problematica era el fet que el demandant aparcava
sistematicament a la zona referida ultrapassant el termini maxim
d'estacionament, el que comportava fos sancionat pels agents de
circulaciéo en l'exercici de les funcions que tenien assignades, com no
podia ser altrament. Que l'interessat va cursar una queixa prop del Comu
respecte a les sancions d'aquest tipus que li havien estat imposades, la
qual va ser desestimada per haver-se constatat, sense cap génere de
dubte, la infraccio corresponent; i sense que s'’haguessin impugnat ni en
via administrativa, ni en via judicial.

Altrament, no resultava possible anular cap sancio si no era el
procediment administratiu establert; i no constaven recursos formals de

dita persona a cap sancio imposada pel Comu de Canillo.

Finalment exposaven que els edificis de la zona disposaven
d'aparcaments privats, i que la concreta situacié d'aquest senyor de no

106



disposar-ne no podia comportar una actuacié concreta a favor seu que
vulneraria el principi d'igualtat i de no discriminacioé que hagués de regir
l'actuaci6 de les administracions publiques d'acord amb el Codi de
I'Administraci6. Es va donar trasllat a la part interessada de l’escrit de
resposta. (Expedient 93/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que van traslladar
la seva residéncia des del seu pais d’origen Ucraina a la parroquia de
Canillo a fi de poder efectuar els entrenaments de patinatge professional
de la seva filla de 7 anys en unes instal-lacions optimes com eren les del
Palau de Gel.

Que era la interessada personalment qui li efectuava els
entrenaments i el primer mes no va tenir cap mena de problema, pero a
partir del 15 de setembre, moment en que va iniciar el Club de patinatge
a efectuar els entrenaments li va ser prohibida l’entrada, decisié presa
per la Directora del Palau de Gel. Que tot eren impediments i aplicacio de
normes que només eren imposades a la seva filla i no a la resta de
patinadors.

Sol'licitava la intervencié del Raonador del Ciutada a fi que es
pogués solucionar el problema i li fos autoritzada l’entrada i poder
efectuar els entrenaments de forma privada, ja que el seu canvi de
residéncia va ser amb aquest objectiu.

Admeés a tramit l’escrit, es va trametre la queixa al President del
Palau de Gel, seguint l’establert en l’article 17 de la Llei de creacio i
funcionament del Raonador del Ciutada.

Rebuda la contesta, se’ns informava que la interessada va abonar-
se al servei de pista de gel el marc del 2019. Que en la utilitzacié de la
pista s'havien de respectar una série de normes de comportament per
vetllar a la seguretat de la resta d'usuaris. En les sessions obertes al
public no es podien fer entrenaments de nivell que posessin en risc a la
resta d'usuaris, per les figures i piruetes que havien de practicar-se; si
no era sota la supervisio d'un entrenador del Palau de Gel, que vetllava
per la bona convivéencia amb la resta de clients que estaven patinant
(normalment sense massa experiéncia).

Que la interessada, no només no havia respectat les normes
d'usuari de la pista de gel posant en perill a la resta de clients i generant
conflictes, sin6 que quan se li havia cridat 1'atencio per incompliment de
les normes, havia tractat als empleats del Palau de gel d'Andorra amb
desconsideracio.

Aixi mateix, venia acompanyada de la seva filla, la qual havia estat

accedint gratuitament a la instal-lacio, al manifestar que era menor de 5
anys d'edat. Requerida per acreditar l'edat de la menor, la demandant
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sempre donava excuses per no fer-ho; havent-se finalment constatat que
la menor no tenia l'edat requerida per gaudir gratuitament de la
instal-lacio.

D'altra banda, la normativa del Palau de Gel, requeria que els
menors de 8 anys havien d'anar obligatoriament equipats amb casc en
les sessions publiques i ella es negava a que la menor I'endugués posat.
Quan va finalment semblar que ho acceptava, una vegada a la pista li
treia, fet que havia generat conflictes amb altres usuaris.

Davant la situacio es va proposar a la interessada, altres
possibilitats per entrenar, com eren: i) la possibilitat de reservar la pista
de gel exclusivament per a ella i la seva filla, amb la corresponent tarifa,
o ii) que s'apuntés al club de patinatge artistic, no obtenint resposta a
dites propostes.

Altrament ens referien que la situacio havia estat també comentada
amb el Consol Honorari d'Ucraina que es va interessar pel tema, al qual
se li va manifestar que l'accés a la pista era possible, sempre que es
respectessin les normes de les sessions publiques. I que donats els
antecedents se li faria signar un document d'assumpcio de les mateixes,
amb l'advertiment que de no complir-se se li negaria l'entrada, d'acord
amb el dret d'admissio. Van constatar no rebre mai cap resposta a la
proposta.

Finalment, deixaven constancia que el comportament i arrogancia
d'aquesta persona, vers el personal del Palau de Gel com de la resta
d'usuaris, havia portat molts problemes de convivéncia i d'observaci6 de
les normes de seguretat, el que aconsellava no deixar-la accedir fins que
no es comprometés per escrit a complir amb les normes d'utilitzacié de
la pista i canviés la seva actitud. Tot tenint en compte que la societat que
representava, en el funcionament del servei de pista, tenia evidents
obligacions de seguretat que no podia menystenir sota el risc d'incérrer
en responsabilitats davant d'eventuals accidents que poguessin ocorrer.

Es va donar trasllat a la interessada del contingut de l’escrit de
resposta, i tot comunicant-nos el seu desacord en el contingut del mateix,
es va constatar que el correcte funcionament i la seguretat dels seus
usuaris estava regulada per unes normes d’aplicacié i haver-li estat
ofertes dues propostes de solucio, sense que ella n’hagués respost i no
veient signes de cap discriminacio vers la seva persona o la de la seva
filla, es procedia a l’arxiu del dossier. (Expedient 94 /21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que després d’'una
intervencio quirurgica de cor durant el mes de febrer efectuada a
Barcelona, se li va efectuar un Tac coronari el dia 11 de mar¢ per estudi
d’alteracio de la contractilitat segmentaria + clinica d’asténia en
seguiment per Cardiologia.
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Que des de l'inici de la puncio per la injecciéo de contrast al brag¢
esquerre, va sentit un important dolor i posteriorment una possible
extravasacio duns 10cc de contrast iodat, procedint al canvi a
l'extremitat contralateral per la realitzacio de la prova. Que
posteriorment, va presentar un important edema i augment del dolor.

Que al dia segient, 12 de marg, segons informe d’atencié a
urgencies, en la valoracio efectuada es va constatar tumefaccié important
en la ma esquerra flictenes dorsals, donant-li ’alta al domicili amb cures
al centre de salut.

Que el dia 15 de marg va ser derivada des del Centre de Salut per
valoraci6 d’evolucio de tumefaccié de la ma esquerra, essent ingressada
fins el dia 17 de marg.

Que degut als fets exposats, havia de continuar de baixa laboral i
efectuar un seguit d’atencions mediques, metge especialista en cirurgia
ortopeédia i traumatologia aixi com pendent d’'una valoracio per cirurgia
plastica i reconstructiva les quals 1li generaven unes despeses
economiques que no podia assumir.

Per tant, sollicitava la intervencié del Raonador del Ciutada en la
questio plantejada, aixi com sollicitava l’exoneracio de les despeses
mediques que li estava provocant ’error mencionat en practicar-li el Tac
coronari a ’extremitat superior esquerra després de les sequieles patides
l'any 2005.

Es va admetre a tramit la queixa i es va adrecar una demanda
d’informaci6 a la Direccio del SAAS a fi de saber el seu parer. Rebuda la
contesta, se’'ns comunicava que el Servei d'Atencio a 1'Usuari de 'Hospital
ja tenia obert un dossier per la reclamacio que la interessada havia cursat
prop d'aquest Servei i que, des d'aquest departament es va procedir a
sol'licitar els informes pertinents per poder donar-li resposta.

Igualment se’ns informava que, tal i com se li comunicaria a la
interessada, l'extravasacio de liquid després d'una canalitzacié venosa
representava un efecte secundari que podia ocorrer, perdo que, en base
als estudis publicats, tenia una incidéncia molt baixa.

Habitualment, les zones afectades per l'extravasacié presentaven
lesions lleus que tenien tendéncia a remetre de forma espontania, sense
sequeles. Tot i aix0, en ocasions, com la que va afectar a la demandant
en particular, també podien ocorrer lesions de caracter més important.

Que lamentaven profundament la situacio en la que es trobava, els
danys soferts, i els perjudicis que aixo0 li comportava i, en nom de tots els
professionals que la van atendre, li demanaven disculpes. (Expedient
95/21).
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Un ciutada va presentar un escrit de queixa ja que donant seguida
al’escrit trameés pel Ministeri de Presidéncia, Economia i Empresa de data
20 de setembre de 2019, rebut en data 01/10/2019, en el que seguint
larticle 2 del Decret del 20 de febrer del 2013 sobre la cancel-lacio de
negocis en el Registre de Comerc¢ i Industria, es comunicava que un cop
I'inspector de Comerc¢ constatava que el local comercial no estava exercint
lactivitat que constava inscrita en el Registre de Comerc i Industria, en
data 15/10/2019, va presentar les corresponents al-legacions.

Que en no haver obtingut resposta a les mateixes sol'licitava la
intervencio del Raonador del Ciutada ja que fent cas omis a les mateixes
es va procedir al cessament definitiu en el Registre de Comerc.

Es va admetre a tramit la queixa presentada i es va trametre una
demanda d’informaci6 al Ministre de Presidéncia, Economia i Empresa,
seguint ’establert en l’article 17 de la Llei de creaci6 i funcionament del
Raonador del Ciutada.

Rebuda la contesta, se’ns comunicava que aquesta sollicitud va
quedar resolta per silenci administratiu sense que, consegiientment, el
sol'licitant exercis lopci6 de presentar el recurs administratiu
corresponent. Finalment, havent donat trasllat a la part interessada del
contingut de la resposta i després de la conversa mantinguda amb el seu
lletrat, en la que es va remarcar que aquesta Institucio no podia efectuar
cap més tramit, es va procedir a 'arxiu del dossier. (Expedient 121/21).

Un escrit de queixa va ser presentat per un ciutada ja que era
titular de dues targes d’abonament dels aparcaments comunals de la
parroquia d’Escaldes-Engordany. Que en reiterades ocasions un usuari
que coincidia amb el seu horari laboral havia sortit del parquing empegat
darrera el seu vehicle a fi de no abonar la seva estanca en 'aparcament,
sense que l'interessat ho pogués evitar.

Que degut al comportament d’aquest usuari el Comu d’Escaldes-
Engordany havia bloquejat la seva tarja i la matricula del vehicle no
permetent-li 1"as de l'aparcament, provocant-li un perjudici en el
desenvolupament de la seva tasca laboral. Constatava que mai havia
col-laborat ni havia consentit ’accié d’aquesta persona, pero que per al
demandant era inevitable de continuar la marxa a fi d’evitar una possible
col-lisio.

Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada ja que
estant al corrent de pagament mensual dels 70 € de cada tarja
d’aparcament, no estava d’acord que li haguessin estat bloquejades per
l’actuaci6 incorrecta d’'una tercera persona.
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Es va admetre a tramit l’escrit i es va sollicitar del Comu
d’Escaldes-Engordany se’ns informés de la present questio. Rebuda la
contesta se’ns comunicava que l'endema dels fets, es va cursa una
denuncia al Servei de Policia contra el conductor del vehicle, que es va
comprovar que havia sortit fins a 11 vegades de manera irregular de
diversos aparcaments comunals, sense pagar mai la seva estada. Que el
mateix dia es va bloquejar l'accés dels aparcaments comunals als dos
vehicles implicats.

Que posteriorment, es van personar al Comu els propietaris dels
dos vehicles abonant els rebuts pendents fruit de 1'as inadequat de la
targeta. Finalment, una vegada abonat el deute, el Comu va tornar a
permetre que entressin els vehicles als aparcaments comunals amb
normalitat. (Expedient 122/21).

Una queixa era presentada ja que un ciutada havia presentat la
sol'licitud a l’edicte extern per cobrir 8 places d’agent de policia i, havent
presentat tota la documentacié que havia d’adjuntar havia estat informat
que li era necessari la convalidacio de la titulacié académica a fi de poder
ser acceptada.

Que s’havia posat en contacte amb el Ministeri d’Educacio i
Ensenyament Superior a fi de convalidar el seu diploma de “Foundation
Degree in Arts” en relaciones publicas i Marketing expedit per la
Universitat de Gales pero cursat a I’Escola d’Estudis Superiors,
Professionals i Universitaris “Formatic Barna” havia estat informat que
aquest titol no podia ser convalidat a Andorra.

Que segons manifestava li havien comunicat que pel fet d’haver
cursat aquests estudis britanics en un centre de Barcelona, no podien
acceptar el diploma en no ser oficial a Espanya. Que si hagués cursat els
estudis a Gales, lloc d’on provenia el seu diploma i on estava tot el seu
historial académic, si que seria acceptat.

Que va cursar la Secundaria i una FP grau mig i doble grau de
gestio administrativa i técnic en Microinformatica i xarxes durant 3 anys
a Andorra, va superar l'accés als cicles formatius de grau superior de
formacio professional inicial, d’arts plastiques i disseny i als
ensenyaments esportius i el diploma de “Foundation Degree in Arts” en
relaciones publicas i Marketing expedit per la Universitat de Gales cursat
a I’'Escola d’Estudis Superiors, Professionals i Universitaris “Formatic
Barna”, el qual estava acompanyat d'un suplement seguint el model
desenvolupat per la Comissio Europea, el Consell d’Europa i la
UNESCO/CEPES.

Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada a fi
que li fos convalidat el diploma expedit per la Universitat de Gales



independentment del lloc on ’hagués cursat i poder optar a una de les
places d’agent de policia convocades.

Es va admetre a tramit l’escrit i es va cursar una demanda
d’informacid al Ministeri d’Educacio i Ensenyament Superior. Rebuda la
contesta, se’ns comunicava que el 3 de maig del 2021, el Departament de
Recursos Humans del Servei de Policia d'Andorra va enviar un correu
electronic a I'Area d'Ensenyament Superior del Ministeri d'Educaci6 i
Ensenyament Superior per consultar si la titulacié Foundation Degree in
Arts en Relaciones Publicas y Marketing del demandant complia el
requisit de titulacio académica per optar a una de les places d'agent de
policia en qué es demanava "posseir el titol de batxillerat o un diploma
equivalent, emés o reconegut pel Ministeri d'Educacié i Ensenyament
Superior del Govern".

Que el mateix 3 de maig I'Area d'Ensenyament Superior va
respondre que “es tractava d'un programa d'educacio6 transnacional, és a
dir, una institucidé ubicada a Espanya lliurava una titulacio del Regne
Unit. Per a qué una titulacié d'educacio transnacional fos reconeguda a
Andorra havia de ser oficial en els dos estats.

Que la titulacio de Foundation Degree in Arts en Relaciones
Publicas y Marketing lliurada per 1'Escola d'Estudis Superiors,
Professionals i Universitaris Formatic Barna no era una titulacio
d'ensenyament superior oficial de 1'Estat espanyol. Per tant, el
demandant no complia amb els requisits de 1'edicte.”

Manifestant el desacord per part de l'interessat del contingut de
l'escrit de resposta, el Raonador va trametre un nou escrit al Ministeri
competent. En la segona resposta, sens manifestava que 1'Area
d'Ensenyament Superior havia tornat a revisar la titulacié de l'interessat
analitzant els aspectes seglients:

Segons l'article 4.3 del Reglament de reconeixement de
qualificacions d'ensenyament superior (BOPA 84, del 25-6-2020)
s’establia que el procés de reconeixement académic seguia les
recomanacions establertes en el Conveni sobre el reconeixement de les
qualificacions relatives a l'ensenyament superior a la regié europea, fet a
Lisboa I'11 d'abril de 1997, en els Estandards per al reconeixement: el
conveni de reconeixement de Lisboa i els seus textos addicionals del
Consell d'Europa i en el Manual del Projecte de 1'Area Europea de
Reconeixement de la Comissié Europea.

Segons aquest manual (EAR Manual), "educacié transnacional es
refereix a tots els tipus i maneres d'imparticio de programes d'estudis
d'educacié superior, o conjunts de programes d'estudi, o serveis
educatius (inclosos els d'educacio a distancia) en els quals els alumnes
es troben en un pais diferent al de la institucio que lliura el diploma.
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En molts casos, era dificil determinar quin era el pais d'origen de
la institucié que lliurava la titulacié i quina autoritat era responsable del
reconeixement i/o acreditacid6 d'una institucié i/o d'un programa
d'estudis.

Els programes d'educacié transnacionals s'havien d'establir
mitjancant acords transnacionals. Hi havia dos tipus d'acords:

- Acords de col'laboracio, en queé els programes d'estudi de la institucio
que lliura la titulacié s6n impartits o proporcionats per una altra
institucio associada (per exemple, una institucié de pais x permet a una
institucio de pais y impartir el seu programa i la titulacio és atorgada per
una institucio del pais x); o

- Acords de no col-laboracio, en qué els programes d'estudi s6n impartits
o proporcionats directament per la institucio que lliura la titulacio (per
exemple, una universitat de pais x té una sucursal al pais y, imparteix el
programa i lliura la titulacio). “

Atenent aquesta explicacio de 1'EAR Manual, la titulacio
Foundation Degree in Arts en Relaciones Publicas y Marketing era un
programa d'educaci6é transnacional a partir d'un acord de col-laboracio,
ja que la titulacio havia estat expedida per la University of Wales (Regne
Unit) pero la formacio havia estat impartida per 1'Escola Formatic Barna
(Espanya).

D'acord amb l'article 5.1.d del Reglament esmentat, es verificava
que la institucié d'ensenyament superior i/o els plans d'estudis de les
qualificacions pertanyessin a un sistema d'ensenyament superior. En
casos d'educaci6o transnacional, es verificava que les institucions
d'ensenyament superior i/o les qualificacions estiguessin reconegudes
per les autoritats dels paisos d'origen. En cas que no fos aixi, no es
reconeixia la qualificacio.

Si bé la titulacio estava reconeguda pel Regne Unit, no ho era per
I'Estat espanyol. La titulacié no figurava al Registro de Universidades,
Centros y Titulos del Ministerio de Ciencia, Innovacion y Universidades
del Govern espanyol i 1'Escola Formatic Barna (actualment Escola
Universitaria Formatic Barcelona, DOGC 7095 del 8-4- 2016) no estava
autoritzada a impartir aquesta formacio per I'Estat espanyol ni per la
Comunitat Autonoma de Catalunya.

Finalment, mencionaven que existia jurisprudéncia del Tribunal
Suprem espanyol que ratificava la decisio del ministeri competent
espanyol de no homologar titulacions similars lliurades per la University
of Wales i impartides a centres espanyols (reconegudes pel Regne Unit i
no autoritzades a Espanya).

Tenint en compte el que s'havia exposat, 1'Area d’Ensenyament
Superior es reafirmava en la decisié de no reconéixer académicament la
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titulacio Foundafion Degree in Arts en Relaciones Publicas y Markefing
de l'interessat.

Davant la nova demanda quant a la sollicitud de reconsiderar la
situacié presa pel Ministeri aportant nova documentacié per part del
reclamant, manifestaven haver revisat el suplement al diploma i
considerava que s'estava fent una interpretaciéo erronia de l'objectiu
d'aquest suplement.

Que el suplement al titol era un document expedit a graduats
d'institucions d'ensenyament superior amb l'objectiu de millorar la
transparencia i facilitar el reconeixement de la seva qualificacio. Estava
dissenyat per proporcionar una descripcié de la naturalesa, el nivell, el
context, el contingut i l'estatus dels estudis que la persona designada a
la qualificacio original a la qual s'annexava aquest suplement s’havia
completat amb éxit.

Aquesta eina flexible va ser iniciada per la Unesco i revisada
conjuntament per la Unesco, la Comissio Europea i el Consell d'Europa
per tal de tenir un model comu per a tota la regiéo europea. Que el
suplement al diploma presentat per linteressat era un document
estandard i facilment comprensible pels paisos membres de 1'Espai
Europeu d'Ensenyament Superior pero la informacié que contenia no
aportava elements nous sobre la titulacidé que poguessin fer reconsiderar
el seu reconeixement.

Per tant, tenint en compte l'exposat, lI'Area d'Ensenyament
Superior es reafirmava en la decisié de no reconéixer académicament la
seva titulacio Foundation Degree in Arts en Relaciones Publicas y
Marketing.

Seguidament, es va aportar al Ministeri d’Educaci6 i Ensenyament
Superior els titols de FP de grau superior que li van sol'licitar, rebent
I'informe elaborat relatiu a les titulacions de l'interessat.

En el seu contingut s’informava que el demandant presentava dos
titulacions de caracter oficial de 1'Estat Espanyol. Les titulacions
aparentment no tenien la postil'la de la Haia. Les dos titulacions eren de
l'ambit de la formacié professional i corresponien a cicles formatius de
grau mitja.

Que el Titol de técnic en gestio administrava emeés per les autoritats
espanyoles competents pertanyia a la familia professional Administracio
i Gestio. questa titulacié podria ser reconeguda a Andorra i se li
acordaria un nivell 3 del Marc Andorra de Qualificacions.

El Titol de técnic en sistemes microinformatics i xarxes emes per

les autoritats espanyoles competents pertanyia a la familia professional
Informatica i Comunicacions. Aquesta titulacié podria ser reconeguda a
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Andorra i considerada com a equivalent al Diploma d'Ensenyament
Professional en microinformatica i xarxes.

Espanya, mitjancant una carta signada pel consejero de Educacion
de la Embajada de Espana en Andorra, va homologar el titol de Diploma
d'Ensenyament Professional en microinformatica i xarxes al titol
espanyol de técnico de explotacion de sistemas informdticos. Actualment
Espanya considerava aquest darrer titol equivalent a l'actual titol de
técnic en sistemes microinformatics i xarxes. Se. li acordaria un nivell 3
del Marc andorra de qualificacions (MAQ).

Finalment, pel que feia a la Prova d'accés als cicles formatius de
grau superior de formacio professional inicial, d'arts plastiques i disseny
i als ensenyaments esportius, Andorra no havia creat aquesta prova i,
per tant, no estava inclosa al Marc andorra de qualificacions (MAQ).

A Espanya la Prova d'accés als cicles formatius de grau superior de
formacio professional inicial, d'arts plastiques i disseny i als
ensenyaments esportius estava regulada i la norma li acordava
l'equivaléncia al titol de batxiller per accés a feines publiques i privades
si es tenia el Graduat en ESO o equivalent.

La legislacio andorrana tinicament donava equivaléncia al nivell de
batxiller, per accedir a feines publiques, a la prova d'accés a
l'ensenyament superior per a majors de 25 anys.

La normativa espanyola relativa a la Prova d'accés als cicles
formatius de grau superior de formacié professional inicial, d'arts
plastiques i disseny i als ensenyaments esportius era la seglient:

“Orden EDU/1603/2009, de 10 de junio, por la que se establecen
equivalencias con los titulos de Graduado en Educacion Secundaria
Obligatoria y de Bachiller regulados en la Ley Organica 2/2006, de 3 de
mayo, de Educacién.”

Andorra no podia reconeixer la Prova d'accés als cicles formatius
de grau superior de formacio professional inicial, d'arts plastiques i
disseny i als ensenyaments esportius perque no era una titulacio oficial
de I'Estat espanyol, era una prova que permetia continuar estudis i que
tenia certs drets professionals dins del territori espanyol. En no poder
reconeixer aquesta prova no es podia atorgar un nivell d'equivaléncia dins
del Marc andorra de qualificacions. Posteriorment, el demandant va
comunicar la seva voluntat d’arxivar el dossier, ja que davant la negativa
del Ministeri en convalidar els seus estudis, va efectuar els tramits
escaients des de Gales. (Expedient 135/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que en data 26 de
maig de 2021 va presentar una demanda sollicitant el reingrés de la seva
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excedéncia acordada en data 13 de maig de 2020. Que la mateixa, va ser
acceptada el dia 6 d’agost de 2021, segons el que preveia l’article 39 de
I’Ordinacio de la funcié publica del Comu d’Andorra la Vella.

En la mateixa, s’especificava que en aquell moment no hi havia cap
placa vacant o de nova creacio d'un lloc de treball del mateix nivell de
classificacio que el que va deixar en el moment de ’excedéncia, quedant
en situacio de reserva.

Que en data 5 de maig de 2021 es va publicar un edicte pel qual es
convocava un proceés selectiu extern d’ingrés en primera convocatoria per
proveir dues places de monitor d’espais de lleure per al Servei a la
Infancia i, posteriorment, en data 16 de juny de 2021 es publicava un
segon edicte pel qual es declarava parcialment desert el procés selectiu
extern d’ingrés en primera convocatoria per proveir dues places de
monitor d’espais de lleure per a dit Servei.

Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada ja que
havent estat contractada com a monitora d’espais de lleure segons acord
de data 10 d’abril del 2017, no entenia com li podien comunicar la
inexisténcia d’una placa vacant si la Corporacié publicava un edicte per
proveir dues places, quedant parcialment desert dit edicte.

Es va admetre a tramit la queixa i es va sol-licitar de la Corporacio
ens informés de la questio plantejada. Rebuda la contesta, se’ns
comunicava que la interessada va sol'licitar el dia 11 de maig del 2020
una excedéncia sense reserva de placa. La Junta de Govern, en la sessio
del 13 de maig, va autoritzar-li la referida excedéncia, que es produiria
entre 1'11 de maig del 2020 fins al 10 de maig del 2023.

El dia 26 de maig del 2021, la demandant va presentar al Comu
una sol-licitud de reingrés que va ser aprovada per la Junta de Govern en
la sessio del 21 de juliol del 2021. Aquest acord es va notificar a la
interessada per carta del Secretari general, notificada el 13 d'agost de
2021.

Que d'acord amb el que establia l'article 47 de 1'Ordinaci6é de la
funci6 publica del Comu d'Andorra la Vella, del 30 de setembre del 2021,
el reingrés de la interessada havia quedat acceptat, quedant pero en
situacio de reserva fins i tant el Comu pogués oferir-li una placa del
mateix nivell de classificacio i familia professional o bé, en el cas de no
voler quedar en situacio d'espera pel reingrés, optar per alguna de les
opcions que preveia el mateix article. Posteriorment, la interessada ens
comunicava la seva voluntat en tancat el dossier ja que des de RRHH del
Comu d’Andorra la Vella li van comunicar la seva reincorporacio laboral.
(Expedient 160/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa ja que residia al
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poble d’Arinsal i que, per tant, havia d’agafar el transport public per anar
a treballar a Andorra la Vella. Que havia de realitzar un transbordament
a La Massana per arribar a Andorra la Vella amb la consequient espera
que el referit transbordament li provocava tant al mati com a la tarda.
Per tant, sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada ja que els
horaris concretats no eren els adequats pels treballadors que utilitzaven
el transport.

Es va trametre una demanda d’informaci6 al Ministeri de
Presidéncia, Economia i Empresa. Rebuda la contesta, se’'ns comunicava
que en data 7 de juny, i de conformitat amb el contracte de concessio, la
companyia adjudicataria del lot que incloia la linia esmentada va
sol'licitar alguns canvis en tractar-se de la temporada anomenada baixa.
Aquests canvis afectaven, concretament, el tram la Massana/Arinsal.

Que en data 17 de juny, el Departament de Transport del Ministeri
rep tota la documentacié justificativa, concretament els estudis
d'ocupacio d'aquesta linia L5, per avaluar i validar els arguments de la
companyia adjudicataria relatius a la baixa ocupacié que presentava la
linia LS en el tram entre la Massana i Arinsal, en ambdos sentits.

Que en data 8 de juliol, es van posar en marxa els canvis proposats
per la companyia i validats pel Departament de Transports, consistents
a fer arribar la linia L5 fins a la Massana i cobrir el tram la
Massana/Arinsal amb un vehicle de dimensions més reduides, amb la
voluntat d'adaptar el nombre d'usuaris a la dimensio dels vehicles i evitar
la circulacio de busos grans buits, amb el consegtient perjudici ambiental
1 economic.

Que s'establia una freqiiéncia per a aquesta llancadora o navette
(vehicle petit per cobrir el trajecte la Massana/Arinsal la Massana) d'l
hora, i s'incidia amb la companyia adjudicataria que la sortida des de la
Massana havia de coordinar-se amb l'arribada dels busos d'L5 i L6 fins a
la parada enfront de la farmacia, que era el punt de sortida de la
llancadora esmentada, a fi d'evitar temps d'espera als usuaris i que
aquest transbordament tinguessin la més minima incidéncia en els
usuaris que viatjaven fins a Arinsal.

Que en data de 14 de juliol i com a consequiéncia del seguiment per
part del Departament de Transport, que constatava en alguns casos un
temps d'espera d'aproximadament 30 minuts a la Massana per agafar la
llancadora en direcci6 a Arinsal, es posava en coneixement de la
companyia concessionaria la necessitat de restablir el servei de la linia
L5 entre I'Estacio Nacional d'Autobusos i Arinsal en el seu recorregut
inicial.

Aixi, el dia 19 de juliol, quedava restablert el recorregut de la linia

LS en la seva totalitat entre Arinsal i 'Estacié Nacional d'Autobusos, amb
una freqiiéncia de pas d'una hora, amb primera sortida a les 6.40 h des
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d'Andorra la Vella i les 7.10 h des d'Arinsal, i el darrer trajecte amb
sortida des d'Andorra al Vella a les 20.40 h i baixada des d'Arinsal a les
21.10 h.

Que un cop restablert el recorregut en la seva totalitat, el
Departament de Transports seguia fent amb una atencio especial el
seguiment de les frequiéncies i horaris de pas d'aquesta linia a fi de
valorar un hipotétic augment de frequiéncies en hores punta si la
necessitat fos detectada. Ara com ara, les ocupacions indicaven que el
servei estava correctament dimensionat per a aquesta época de l'any i no
s'havia detectat cap necessitat en aquest sentit. No obstant aixo,
qualsevol canvi de tendéncia comportaria una rapida intervencio i la
recerca de la millor soluci6 per part del departament corresponent.

Finalment, reiteraven el compromis, a seguir treballant a fi d'assolir
els maxims estandards de qualitat en el servei de transport public
d'autobusos en termes de frequiiéncies i horaris adaptats a les necessitats
dels usuaris. La propera aplicacié de tarifes reduides per a tots els
abonaments mensuals a partir de 'l de setembre d'enguany n’era una
mostra. (Expedient 163/21).

Un escrit de queixa va ser presentat per una ciutadana ja que el
darrer mes d’agost, va ser 1'iltima estada en l'escola bressol de la seva
filla. Van abonar al Comu d’Ordino I'import integre d’aquest mes d’agost,
és a dir de 382,36 euros. La seva filla va assistir 3 dies del mes de
setembre, de 1’1 al 3, perd des del Corporacio els havia cobrat 1'assisténcia
d'aquests tres dies com a setmana sencera, al preu de 104,37 euros.

Ens manifestava que aquests preus, que eren publics i estaven
publicats al BOPA, s’especificava que els pagaments es podien fraccionar
fins la primera setmana de setembre, només durant I’¢época d'estiu amb
motiu de les vacances (que agafaven els pares). En aquest cas,
lamentablement, 1'l de setembre va caure en dimecres, i la demandant ja
havia abonat el servei de l'escola bressol fins al 31 d'agost. D’aquesta
manera els feien abonar els dies 30 i el 31 d'agost com si fos la primera
setmana de setembre, actuaciéo que no hauria de ser aixi, ja que quan
van abonar la quota mensual del més d'agost, van efectuar el pagament
de I’1 al 31 d'agost.

Ens comunicaven que a principis de setembre, es van posar en
contacte telefonic amb el Comu d'Ordino per reclamar el retorn de
I'import equivalents als dies 301 31 d'agost (41,74 euros) i van rebre una
negativa.

Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada ja que

no estava d’acord en la negativa de devolucio d’aquest import, el qual ja
va ser abonat en el rebut integre del mes d’agost.
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Admeés a tramit l’escrit, es va sol-licitar el parer del Comu d’Ordino
qui, posteriorment comunicava que el malentés sorgia atés que el periode
contractat corresponia al periode de temps del dia 1 al 7 de setembre.

Que l'escola bressol d'Ordino, oferia el servei de la primer setmana
de setembre, als infants que finalitzaven l'estada a l'escola bressol i
iniciaven l'etapa escolar, entenent que el dia 8 de setembre era festiu i a
l'endema, els infants ja s'incorporaven a l'escola.

Que la interessada va contractar el servei de la primera setmana
de setembre, tot i que només va fer Us els dies de 1'l al 3 de setembre i
va decidir per eleccio propia, no portar la seva filla els dies 6 i 7 de
setembre tot i tenir el servei contractat. Per aquest motiu, no podien estar
d'acord amb la reclamacié formulada, atés que en cap cas, s'havia
efectuat un cobrament duplicat per part del Comu d'Ordino. (Expedient
188/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa degut al desacord
amb el procediment de notificacions de resolucions per part del Govern.
Ens comunicava que després de varies gestions efectuades a través del
Departament de Tramits i diverses comunicacions posteriors, via correu
electronic, va ser informada que li van enviar un SMS el dia 9/10/20,
que no va rebre, i un altre el dia 3/02/21, rebut, motiu pel qual es va
desplacar a les oficines a fi de rebre la notificacié de la resoluci6é dictada
en data 5 d’octubre de 2020, i notificada el 10 de febrer de 2021.

Que en tots els intents per poder col'laborar amb I’Administracio,
es van trametre varis correus electronics, amb la simple resposta de que
segons els seus registres hi constava que en data 9/10/20 ales 11:15h
es va enviar un SMS al teléefon i el 03/02/2021 un segon a les 11.14h.

Per tant, sol-licitava la intervencié del Raonador del Ciutada davant
una possible irregularitat efectuada per part de l'administraciéo en
l'aplicacio de la norma, vers l’atenci6 que havien de rebre els
administrats.

Es va admetre a tramit la queixa i es va sollicitar del Departament
de Tramits ens informés. Rebuda la contesta, se’'ns manifestava que la
interessada es va presentar al Servei de Tramits per fer una queixa verbal
sobre una notificacié d'una resolucio de baixa de professio titulada que
correspon al seu marit i que no va rebre cap avis, ni per SMS, ni telefonic
per notificar-li la resolucio pertinent a les dependéncies del Govern
d'Andorra.

Que pel que feia els SMS, era un avis que enviava automaticament
el programa de tramits, un cop la sol licitud estava resolta i cada mes
s'enviava un recordatori si la persona no havia vingut a recollir la
resolucio, també tenien un canal d'informacié al usuari al web
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www.tramits.ad a l'espai ciutada, on es podia comprovar en tot moment
l'estat de la sol'licitud i un tercer canal que era el telefonic al num. 150
que també donaven l'estat de la sollicitud. Quan van tenir la queixa, es
va verificar el bon funcionament d'aquest canals d’informacio, no es va
detectar cap anomalia i no van tenir cap altra queixa per part d'un altre
usuari.

Que aquest sistemes eren exclusivament informatius i no deixava
en cap registre conforme l'usuari havia rebut o consultat l'estat del
tramit. S'estava treballant, des del Govern, per millorar i establir, com
deia I’Art. 47 quarter, les notificacions electroniques.

Els procediments establien que els Departaments havien de
contactar amb l'interessat i aplicar l'apartat 2 de 1'article 47 ter. del Codi
de I'Administracio, al Servei de Tramits quan rebien la resolucio entenien
i donaven per fet que el Departament ja s'havia posat en contacte amb
l'usuari, i ells practicaven la notificacio a les dependéncies de
I'Administraciéo Publica. Que era practicament impossible que el Servei
de Tramits pogués efectuar aquestes trucades, ja que gestionaven uns
90.000 expedients a 'any. Per aquest motiu els Departaments havien de
contactar amb el sollicitant, i el que feien els canals d'informacio més
amunt descrit era reforcar aquest procediment, perdo no eximia al
Departament corresponent en aquest cas el Registre de Professions
Titulades d'intentar localitzar el usuari.

Si no es va retornar el correu el 15 d'agost, va ser perqué uns dies
abans van poder parla amb la interessada a les dependéncies de Govern,
il'hi van tornar a comunicar que fes una queixa al Registre de Professions
Titulades i va donar per tancada la queixa vinculada amb el Servei de
Tramits.

De totes maneres, la queixa de la interessada seguiria el seu curs
dins la gestio de reclamacions i queixes del Servei de Tramits i entraria a
la revisio del sistema imposat per la gestio de qualitat ISO 900112018.

En aquesta revisio, intervenia la Ministra d'Administracio
Publiques i Participacio Ciutadana, el Cap i les Coordinadores del Servei
Tramits i tenia com a finalitat detectar el punts febles de l'organitzacio i
aplicar una millora continua per satisfer el client. Que en aquest sentit
era d'agrair la participacio dels administrats, per els seus
suggeriments/queixes, aixi tenien una oportunitat de millora. (Expedient
218/21).

Una ciutadana va presentar un escrit de queixa ja que estava
inscrita al Servei d’ocupacio i rebia 1’ajut per desocupament involuntari.
Que abans del 31 d’agost de 2021 havia d’efectuar la corresponent
renovacio i per motius personals i per manca d’informaci6 la va efectuar
a mitjans del mes de setembre amb la collaboraciéo del Departament
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d’Afers Socials que gestionava el seu dossier. Que per un error informatic
del Servei d’Ocupacio la seva activacio estava prevista pel mes d’octubre
i no en la data en la que ho va sol'licitar

Que en reiterades ocasions havia demanat la seva rectificacioé pero
no havia estat efectuada, provocant-li problemes negatius a nivell de la
seva situacio financera i sanitaria.

Es va adrecar una demanda d’informaci6 al Departament
d’Ocupacio i Treball. Es va rebre la resposta en qual contingut se’ns
manifestava que segons constava en els registres del Servei d'Ocupacio
(en endavant, "SOA") la interessada havia estat inscrita en diverses
ocasions al SOA d'enca 2014, constant un total de setze inscripcions fins
a la data.

Que constava en particular que, el 30 de novembre del 2020,
després de finalitzar la seva darrera relaci6 laboral el dia 3 de setembre
del 2020, va reactivar la seva inscripcio al SOA per recerca de feina. Que
el dia 25 de febrer del 2021, va presentar prop del Servei de Tramits del
Govern, una sollicitud inicial d'ajut per desocupacio involuntaria,
acollint-se al que establia en aquell moment el Decret 44 /2021, del 17-
2-2021 de flexibilitzacio parcial i temporal dels requisits especifics per
accedir a 1'ajut economic ocasional per desocupacio involuntaria. I que,
després de les corresponents comprovacions per part del Servei
d'Ocupacio i del Departament d'Afers Socials, respectivament en dates
23 de marc i 29 de marg del 2021, la sol-licitud fou resolta favorablement,
atorgant dit ajut pel periode compres entre I'l de marc i el 31 d'agost del
2021.

Que el SOA procedia a actualitzar la inscripcio per tal d'identificar
que la demandant era beneficiaria de 1'ajut per desocupacié involuntaria
fins el 31 d'agost del 2021, data que corresponia també a la caducitat de
la inscripcio, coincidint aixi el periode d'inscripcio amb el periode de
percepcio de l'ajut per desocupacio, com era d'operativa habitual en
aquests suposits.

Un cop superada la data de caducitat, sense que el SOA hagués
tingut constancia de la voluntat per part de la interessada de seguir
inscrita al SOA, el dia 1 de setembre del 2021 , es tancava la inscripcio
per motiu de caducitat.

En relaci6 manifestat per la demandant en el sentit que havia
d’efectuar la renovacio de la inscripcio abans del dia 31 d'agost, i no ho
va ser fins a finals de setembre al'legant motius de manca d'informacio,
no estaven d'acord en l'argument avancat, donat que era coneixedora de
la data d'inici i de la data de fi de la percepcio de l'ajut per desocupacio
involuntaria, i per tant de la data de fi d'inscripcio al SOA. Val a dir que
aquesta operativa no era nova per la interessada ja que havia estat
beneficiaria d'aquest ajut fins a tres ocasions d'enca el 2014.
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A més no podia al'legar desinformacio6, ja que d'enca el 2014, eren
nombroses les ocasions en qué la demandant s'havia adrecat al SOA, ja
fos per renovar la inscripcio o per reactivar-la, pero també per sollicitar
aclariments i informacio, aixi com per modificar les seves dades personals
quan ho havia cregut oportu, i afirmaven que havia rebut sempre un
tracte personalitzat d'acord amb els criteris de la cartera de serveis, tant
per part dels técnics en orientaci6 laboral, com per la direccio del SOA.

Asseguraven doncs que la interessada era perfectament
coneixedora del funcionament del SOA i que a més coneixia els canals
pels quals podia sollicitar informaciéo en cas de dubte, per haver-los
emprat sempre que ho havia estimat necessari. En aquest sentit, no
constava que s'hagués posat en contacte amb el SOA per sollicitar
informacié o plantejar qualsevol dubte durant el darrer periode de
percepcio de 1'ajut per desocupacio involuntaria.

En relacié6 a la manifestacio segons la qual allegava un error
informatic del SOA, pel que feia a la data d'inscripcié tampoc podien
estar-hi d'acord, ja que, malgrat que el dia 17 de setembre del 2021, es
va posar en contacte amb el SOA per correu electronic sollicitant la
reactivacio de la seva inscripcio, aquesta no es va materialitzar fins el dia
4 d'octubre del 2021, data en qué la demandant es va personar al SOA
després de diversos intents pel SOA per contactar amb ella tant
telefonicament com per correu electronic, els dies 29 i 30 per tramitar la
reactivacio - en aquell moment, degut als efectes sobre el mercat del
treball de la situacio derivada de la pandémia, els terminis per formalitzar
la inscripcié al SOA es trobaven a l'entorn dels 10 a 12 dies pel gran
volum de tramitacio a assumir pel SOA-.

Que en aquell moment se li va explicar que la base de dades no
permetia modificar una data d'inscripcio, ja que es tractaria d'una
manipulacié que no permetria assegurar la integritat de les dades que
s'hi trobaven registrades; no es tractava doncs en cap cas d'un error
informatic, sin6é del propi funcionament i parametritzacido de l'eina
informatica.

En relacio a la manifestacio segons la qual afirmava que havia
demanat rectificaci6 en reiterades vegades perd no s'havia efectuat,
queda palés que es va donar resposta a la seva demanda, explicant que
la base de dades no permetia manipular les dates al sistema, pero que
també se li va informar que els correus electronics intercanviats amb el
SOA deixaven constancia la data en qué va sol‘licitar la inscripcio - el 17
de setembre del 2021-, i que aquest extrem seria corroborat pel SOA si
fos necessari per la usuaria.

Finalment, deixaven constancia que se li van oferir diverses dates

havent sol'licitat poder parlar amb un responsable, per tal de tenir una
reunio amb la directora del Departament d'Ocupacio i Treball, i tractar
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les quiestions que li poguessin generar neguit, i que en cap moment la
usuaria va confirmar disponibilitat, ni va donar resposta. (Expedient
225/21).

Tres escrits de queixa van ser presentats per uns ciutadans ja que
després d’haver passat la malaltia del COVID-19 durant el 2020 i
presentar en l'actualitat una important quantitat d’anticossos que els
deixaven en la mateixa situaciéo d’immunitat que la resta de ciutadans
amb doble pauta de vacunacio, no tenien la possibilitat de poder disposar
del passaport covid.

Que les condicions per poder disposar del referit passaport era
d’haver passat la malaltia com a maxim durant els 6 mesos anteriors,
motiu pel qual els interessats quedaven exclosos d’aquest grup. Que no
eren del grup antivacunes, pero consideraven que estant immunitzats de
manera natural no tenia cap sentit, tot i que s’hagués demostrat la seva
eficacia, s’haguessin d’injectar el vacci.

Es van admetre a tramit els escrits i es va sollicitar del Ministeri
de Salut se’ns informés del seu parer. Rebudes les contestes, sens
comunicava que segons el Decret 356/2021, del 10-11-2021, pel qual
s'aprovava el Reglament que regulava la creacio dels certificats digitals
COVID-19 expedits per Andorra i l'acceptacio de certificats COVID-19
emesos per tercers establia a l'article 3 els tres tipus de certificats als
quals podia fer referéncia el certificat COVID-19 digital d'Andorra, i en
cap cas no es preveia l'estat pel que feia a anticossos com a parametre
valid per obtenir el certificat esmentat.

Que aquest text legal seguia el Reglament de la Unié Europea
2021/953 del Parlament i del Consell, del 14 de juny del 2021, que era
la norma europea que establia el marc del certificat COVID digital de la
UE per facilitar la lliure circulacié durant la pandémia.

Que la decisi6 de no incloure les proves d'anticossos per a aquesta
finalitat es basava, entre altres aspectes, en el comunicat técnic de
I'ECDC (European Centre for Disease Prevention and Control) en queé
rebutjava les proves d'anticossos per al certificat COVID. Entre altres
arguments, el comunicat esgrimia el seglient:

* Un resultat positiu d'una prova d'anticossos podia ser una prova
d'una infeccid6 passada, sense proporcionar cap indicacio del
moment de la infeccid, i no podia excloure una infeccié actual en
curs. Per tant, no era una prova absoluta que una persona no fos
infecciosa o estigués protegida contra una nova infeccié i, no
pogués transmetre més el virus.

* Encara que aquestes proves proporcionaven alguna evidéncia
d'alguna resposta immune, no es coneix si els nivells d'anticossos
ofereixen proteccio suficient o quant temps duraria aquesta
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proteccio, és a dir, quant temps seria valid el certificat.

* No es comptava amb coneixement suficient per saber si els
anticossos detectats per les proves que es comercialitzen podrien
evitar una infeccio per les variants emergents del SARS-CoV-2.

* La gran varietat de proves d'anticossos que existien i la dificultat
que suposava l'estandarditzaciéo dels seus resultats fan que no
fossin recomanables per emetre un d'aquests certificats ja que els
resultats no eren comparables.

Es van trametre els escrits de resposta a les parts interessades,
continuant en tramit els tres dossiers. (Expedients 238/21, 239/21 i
241/21).

Un escrit de queixa era presentat per una ciutadana degut a la
manca d’atencio que tenia una colonia de felins localitzats a la parroquia
d’Esclades-Engordany. Ens comunicava la reiterativa trobada de gats
morts i la manca d’actuacio per part de Laika en la seva esterilitzacio i
cura, ja que si la mort era provocada per algun tipus de malaltia es podia
estendre considerablement.

Tramesa la queixa al Comu d’Escaldes-Engordany, se’ns trametia
I'informe elaborat per la cap del Departament de Medi Ambient del Comu
d'Escaldes-Engordany, a través de les dades i els informes presentat per
l'associacio.

En el seu contingut se’ns comunicava que el 17 de maig del 2021
el Comu d'Escaldes-Engordany atorgava una subvenci6 de caracter social
a l'associacio LAIKA per un import de 17.200 € en concepte de campanya
de control i identificacié dels gats domeéstics ferals de la parroquia, i de
creacio d'un protocol de gestié en un territori controlat dels felins.

Finalitzat el primer semestre de subvencio 1'associacio presentava
un primer informe justificatiu de les actuacions i costos.

Treballs realitzats durant el primer semestre de subvencio:
1. Inventari de les colonies:

Es considerava una colonia una agrupacié de més de 2 gats en un lloc
estable amb un punt d'alimentacio.

Després de realitzar l'estudi de camp l'associacio LAIKA havia

identificat 25 colonies de gats domestics ferals repartides en el territori
de la parroquia segons el quadre seglient:
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TAULA D'UBICACIO DE LES COLONIES

Ndam ubicacio Nam. ubicacio
Cami de la drecera (Pastisseria

1 o 14 C/ Teulades (Ermengol Serra)
Estopinan)

2 Placa Creu Blanca (Hotel Espel) 15 Can Diumenge

3 Cami de la Peletera 16 Cami del Barri

4 Aparcament de Caldea 17 Carrer de 1'Obac

5 C/Paraires (Illa Carlemany) 18 Cami de la Plana (Horts de 1'Obac)

6 Aparcament de 1'Hospital 19 Cami d'Ensucaranes

7 Aparcament del Falguero 20 Ctra. d'Engolasters

8 Aparcament del Puader (Circulacio) 21 Cami de la Plana

9 Cami Prat de la Salita (Jardi Espot) 22 Can Noguer

10 Cami de la Salita 23 Urbanitzacio de la Solana

11 Hortalets del Ribot 24 Camp del Serrat d'Engolasters

12 Cal Guem 5 Cami de la Canaleta (Hort del

Montanya)
13 Sa Calma

2. Treballs de gestio i aplicacio del pla sanitari

De les 25 colonies identificades s'havien analitzat les condicions per a
prioritzar-ne els treballs de manteniment segons criteris sanitaris
(malalties, infeccions ... ), l'estat de la colonia (insalubritat, saturacio de
gats ... ) i l'impacte social (colonies que per la seva ubicaci6é poden generar
problemes de convivéncia).

a) Treballs a les colonies

Des del maig 2021 fins al 31 de gener 2022, 'associacié LAIKA havia
actuat en 10 colonies segons les prioritats marcades.

En aquestes colonies havien aplicat el pla sanitari i la profilaxi sota
criteris facultatius veterinaris seguint la metodologia descrita a la
memoria presentada en data 15 d'abril 2021, adjuntada a la sol‘licitud
de subvencio.

El procediment aplicat per cada animal capturat consistia en:
valoracio de l'estat de salut, identificacioé mitjancant xip i esterilitzacio.

TAULA DE CAPTURES, ESTERILITZACIONS I IDENTIFICACIO AMB XIP
DELS GATS DOMESTICS FERALS DE LES COLONIES FINS EL
31/01/2022

ubicacio esterilitzacions

1 Cami de la drecera (Pastisseria
Estopinan)

2 Placa Creu Blanca (Hotel Espel)

3 Cami de la Peletera

4

Aparcament de Caldea

Nam captures
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S C/ Paraires (llla Carlemany) 1 1
6 Aparcament del'Hospital
7 Aparcament del Falguero
8 Aparcament del Puader (Circulacio) 1
9 Cami Prat de la Salita (Jardi Espot) 9 9
10 Cami de la Salita
11 Hortalets del Ribot
12 Cal Guem
13 Sa Calma
14 C/Teulades (Ermengol Serra) 3 3
15 Can Diumenge 8 7
16 Cami del Barri 1
17 Carrer de 1'Obac
18 Cami de la Plana (Horts de 1'Obac) 1
19 Cami d'Ensucaranes 3 3
20 Ctra. d'Engolasters 2 1
21 Cami de la Plana 4 5
22 Can Noguer
23 Urbanitzacio de la Solana 2 1
24 Camp del Serrat d'Engolasters
05 Cami de la Canaleta (Hort del 5 4
Montanya)
TOTAL: 38 36

Es va donar trasllat de I'informe a la part demandant. (Expedient
250/21).

4.1II. Contaminaci6 acustica, higiene i pol-lucié

4.111.1. Explicaci6 del sector, temes que tracta i nimero d’expedients
La tercera subdivisio esta destinada a les queixes o demandes

d’informacié referents a contaminaci6é acustica provocada per locals o

veins, problemes d’higiene d’espais publics o privats que poden afectar a
els ciutadans. Durant aquest periode no s’ha registrat cap expedient.

4.IV. Seguretat viaria

4.1V.1. Explicacio del sector, temes que tracta i nimero d’expedients
En la quarta subdivisio del sector Administracio general s’han

inclos els expedients relacionats amb la seguretat dels ciutadans i tot el

que pugui provocar una vulneracio dels seus drets en aquest aspecte. Un
Unic expedient ha estat inclos: 224 /21.
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5.- SECTOR INSTITUCIONAL

5.1. Explicaci6 del sector, temes que tracta i nimero d’expedients

Les demandes d’informacio o queixes presentades pels ciutadans i
que feien referéncia a entitats o persones que els donen un servei, com,
per exemple, el Col-legi d’Advocats d’Andorra o les entitats bancaries, aixi
com questions derivades als nostres homolegs, han estat incloses en
aquest sector: 14/21, 31/21, 42/21, 96/21, 106/21, 117/21, 144/21,
152/21, 166/21, 170/21, 185/21, 195/21 i 255/21.

5.I1. Expedients significatius

Una ciutadana presentava una queixa ja que amb l’obligatorietat
de rebre la seva nomina per domiciliacié bancaria segons la Llei, havia
d’obrir un compte en una entitat bancaria. Ens comunicava que
concretament en una entitat bancaria, tenia 'obligacio d’abonar I'import
de 85 € de comissions al moment de la seva obertura i quan havien de
marxar del Pais, ja que el seu permis de sojorn i treball els havia caducat,
havia de deixar un saldo ingressat de 25 € en concepte de manteniment
del compte actiu.

Que quan tornaven, a fi de reactivar el mencionat compte, els hi
era sollicitat el pagament de 20 € per aquest concepte més 40 € per la
tarja de crédit, tot i que no la volguessin.

Es va sollicitar de l’entitat bancaria ens informessin de les
practiques o normativa emprades per 'entitat quant als comptes corrents
amb ingrés nominal dels ciutadans temporers del Principat. Rebuda la
contesta, se’'ns comunicava que els ciutadans temporers romanien al
Principat durant un periode de temps determinat, fet que havia motivat
el Banc a proposar-los-hi una tipologia de compte especial que
respongués a les seves caracteristiques i necessitats. Era conegut que les
obertures d'aquesta tipologia de comptes es concentrava al mes de
novembre de cada any, el que feia que s'haguessin establert uns circuits
especials per respondre a aquesta gran demanda i concentracio de la
manera meés agil possible.

Que els clients temporers, en el moment de l'obertura del seu
compte, signaven un document annex a la documentaciéo de compte on
s'especificaven les condicions particulars associades a l'obertura o la
reobertura dels comptes de temporada. Més concretament, i centrant-nos
especificament en els costos, els titulars de comptes de temporers, segons
les dites condicions particulars, havien de:

* Contractar una targeta de débit, quin cost associat era de 40€.
* Abonar una comissio de manteniment i administracié de compte
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de 40€ + IGI (43,80€) en cas de nova obertura de compte o de 20€ +
IGI (21,90€) en cas de reobertura.

* Opcionalment, els clients podien contractar l'asseguranca
CreditVida Doble C, d'un import de 12€ per titular.

En el moment del tancament del compte, s'oferien dues opcions als
clients temporers:

* Mantenir el compte obert pero inactiu, fet que els permetria reobrir
el compte la temporada vinent amb condicions avantatjoses.
Aquesta opci6é implicava que els clients havien de deixar un saldo
minim de 25€ en el seu compte que, evidentment, podrien utilitzar
en el moment de la reobertura del compte la temporada segiient.

» Tancar el compte. Si el client feia entrega de la seva targeta de débit
i avisava amb 48 hores d'antelacio, no es carregaria cap comissio en
el compte del client. En cas contrari, es cobrarien 10€.

Que aquestes condicions eren degudament explicades i
comunicades als clients temporers en el moment de l'obertura o de la
reobertura dels seus comptes i ells, en prova d'acceptacio, signaven
l'esmentat document annex a la documentaciéo de compte. (Expedient
42/21).

Un ciutada presentava un escrit de queixa ja que des del mes de
novembre de 2020 fins el febrer de 2021 havia estat subjecte a un ERTO
amb reducci6 de jornada en 'empresa on treballava. Que va sol'licitar a
la seva entitat bancaria la caréncia del préstec hipotecari segons l’article
39 de la Llei 5/2020, del 18 d’abril, de noves mesures excepcionals i
urgents per la situacio d’emergéncia sanitaria causada per la pandémia
del SARS-CoV-2.

Que aquesta carencia li havia estat denegada de forma retroactiva
manifestant que no havia presentat el corresponent justificant expedit
pel Departament d’Inspeccio de Treball ja que segons la situacid no es
van poder tramitar dins del termini. Que veient que no podia aportar
aquest justificant va aportar els punts de la CASS on clarament es
reflectia la seva situacio d’ERTO aixi com un certificat de ’empresa. Per
tant, sol'licitava la intervencié del Raonador del Ciutada a fi de poder
rebre la caréncia retroactiva del préstec hipotecari de la seva entitat
bancaria.

En aquest sentit, es va sol'licitar el parer de ’entitat bancaria sobre
la questio plantejada pel demandant. Se’ns comunicava que l'interessat
si que va obtenir una caréncia en virtut de la Llei 5/2020, del 18 d'abril,
de noves mesures excepcionals i urgents per la situacié d'emergéncia
sanitaria causada per la pandémia del SARS CoV-2 en els seus préstecs
hipotecaris el passat mes de desembre i per tant, aquesta entitat no li
havia denegat la referida caréncia.
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D'altra banda, i en relaci6 a la segona sollicitud de caréncia
presentada, relativa als mesos de gener i febrer del 2021, que es
suportava en virtut de l'article 49 de la Llei 16/2020, del 4 de desembre
de noves mesures excepcionals i urgents per la situacio d'emergeéncia
sanitaria causada per la pandémia del SARS CoV-2, manifestaven que
aquesta entitat li va sollicitar els justificants de la seva situacio
economica per a poder acreditar que complia amb els requisits per tenir
dret a l'esmentada caréncia, i en concret, els punts de la CASS i el
Certificat de 1'empresa on el demandant prestava els seus serveis i que
acredités la situacié de Suspensiéo Temporal del Contracte de Treball o
Reducci6 de Jornada Laboral.

A aquest efecte, reiteraven que l'interessat va aportar aquesta
documentacio6 el dia 5 de marg¢ del 2021, quan des d'aquesta entitat, se
li va requerir el dia 12 de gener del 2021. A destacar que el certificat de
l'empresa aportat tenia data d'emissio el dia 4 de marc del 202, gairebé
2 mesos després d'haver estat sol licitat.

Aixi, en el moment en que el demandant va aportar la
documentacio requerida, les quotes a les que volia aplicar la caréncia, ja
havien arribat al seu venciment ordinari i per tant, ja havien estat ateses,
fet que comportava aplicar una caréncia de forma retroactiva. En
consequiéncia aquesta entitat interpretava que el dret a obtenir una
caréncia de forma retroactiva no s'havia d'estendre en el temps, siné que
existia un termini maxim raonable per aportar la documentacio
acreditativa, al seu entendre, el dia de venciment de cada quota.

Per tant, constatavem que l’entitat bancaria no havia tingut una
actitud discriminatoria vers linteressat, Ulnicament es va limitar a
informar a aquest de la necessitat d'aportar els justificants de la seva
nova situacio laboral, els quins van ser aportats fora del termini raonable
per a poder beneficiar-se de la caréncia sollicitada. (Expedient 96/21).

Una ciutadana sol‘licitava informacio sobre 1’exercici de la professio
titulada de metgessa generalista per compte propi. Ens comunicava que
havent obtingut favorablement l’autoritzacié6 per exercir la professio
titulada de metgessa generalista al Principat exclusivament per comte
alié, ara havia iniciat els tramits a fi de sollicitar I'autoritzacié de la
professio medica de metge generalista per compte propi.

Que segons l'acord de la Junta de Govern del Col-legi de Metges
d’Andorra havia resolt desfavorablement el seu expedient ja que restava
pendent que s’acomplissin la resta de condicions legalment establertes
per tal de procedir a la inscripcio en qualitat de metge col-legiat.

Es va trametre la demanda d’informaci6 al Col-legi de Metges, qui,
posteriorment ens comunicava que després d’efectuar les consultes legals
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pertinents es va establir que no es va poder demostrar la reciprocitat
d’autoritzacio d’exercici d'una professio titulada entre el pais d’Uruguai,
el pais d’on era nacional la sol'licitant i el receptor, Principat d’Andorra.

Que atés els requisits de l’article 5.2 de la “Llei de Professions
Titulades” que exigia aquesta reciprocitat per a poder autoritzar I’exercici
per compte propi, la Junta de Govern del C.O.M.A. es va veure obligada
a resoldre desfavorablement el seu expedient, tal com es va informar
personalment i directament a la interessada el dia 15 d’octubre de 2020,
a la seu del C.O.M.A.

Que de la mateixa manera, es va notificar a 'afectada que si
aconseguia poder certificar oficialment aquesta reciprocitat per part del
pais d’on era nacional, el COMA reconsideraria la demanda de col'legiacio
per compte propi. Aquest dossier continua en tramit ja que s’estan
efectuant gestions amb la Defensoria d’Uruguai sobre la reciprocitat
sol'licitada. (Expedient 144/21).

6.- SECTOR JUSTICIA

6.1. Explicacio del sector, temes que tracta i nimero d’expedients

Les demandes que han fet referéncia al funcionament de la justicia,
en les quals aquesta Institucié no hi té competéncia d’acord amb el que
preveu larticle 3.2 del Text refos de la LCFRC, han estat recollides en
aquest sector.

Els expedients inclosos en aquest sector son: 19/21, 55/21,
70/21, 78/21, 127/21, 129/21, 150/21, 173/21, 178/21, 182/21,
184/21,231/21, 236/21 i 200/21.

6.1I1. Expedients significatius

Un ciutada va presentar un escrit de queixa ja que vist els autes
tramitats pel procediment previst al Decret del 4 d’octubre de 1969 en
relacio a la cessacio de pagaments i fallida d'una mercantil andorrana,
mitjancant Aute de data 23 de desembre de 2015, es va decidir
desestimar la reclamacio duta a terme pel demandant, confirmant aixi la
decisio de D’Administracié6 Judicial de rebutjar els 30.541,15 euros
reclamats per aquest, tot comunicant la decisié d’acceptar la suma de
24.725,80 euros, dels quals 22.353,20 euros en concepte de crédit
ordinarii 1.753,49 en concepte de credit preferent.

Que des de la data no havia obtingut cap més notificacié dels
tramits efectuats, motiu pel qual sol'licita la seva agilitacio.
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Es va rebutjar I'admissio a tramit de l’escrit presentat d’acord amb
els articles 3.1 1 4.1 de la Llei de creacio6 i funcionament del Raonador del
Ciutada, donant trasllat al Consell Superior de la Justicia.

Es va rebre l'ofici trames per la Batllia al Consell Superior de la
Justicia mitjancant el qual comunicaven que en data 11 d'octubre del
2013, la CASS va presentar un escrit mitjancant el qual interessava
l'arranjament judicial de la societat i del negoci del mateix nom, i
subsidiariament la seva fallida.

Que per Aute de data 17 de marc¢ del 2014, es va acordar decretar
a la societat en estat de cessacio de pagaments i fallida a partir del dia
11 d'octubre del 2013 i nomenar l'administrador judicial del present
procediment concursal i corresponent controladora del mateix.

Que per escrit de data 17 de febrer del 2015, l'administrador
judicial del present procediment concursal va presentar l'estat dels
credits rebuts en el marc de la fallida. Que de les quantitats que li havien
estat reclamades, per import de 552.439,45 euros, va acceptar la suma
de 412.811,31 euros. D'entre els creédits presentats, es trobava el del
demandant, el qual va presentar un credit per import de 55.266,95 euros,
dels quals l'administrador judicial va acceptar només la reclamacio
efectuada per import de 24.106,69 euros, dels quals 1.753,49 euros van
esser considerats com a credit privilegiat.

Que en data 4 de maig del 2015, el reclamant va formular sol-licitud
d'insolvéncia en el marc del present procediment concursal, la qual va
esser resolta per Aute de data 6 de maig del 2015 en el sentit de donar
lloc a la seva peticio.

Per escrit de 19 de maig del 2015, linteressat va formular
reclamacio per la valoracié del seu crédit presentat en entendre que
aquest hauria d'esser acceptat en la seva integritat.

Per Aute de data 23 de desembre del 2015, es va acordar
desestimar la reclamacié duta a terme i confirmar la decisio de
l'administrador judicial de rebutjar 'import de 30.541,15 euros i acceptar
la suma de 24.725,80 euros, dels quals 22.353,20 en concepte de credit
ordinarii 1.753,49 euros en concepte de credit preferent.

Per Aute de data 23 de desembre del 2015, es va acordar estendre
personalment la declaraci6 de fallida a l'administradora Unica de la
societat.

En data 29 de gener del 2021, va compareixer per davant de la
Batllia ’Administrador judicial del present procediment concursal, a fi
d'informar sobre l'estat actual del procediment. Que en el marc de la seva
compareixenca, va manifestar que encara quedaven alguns expedients
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judicials pendents de tancament, i que un cop aquests expedients fossin
resolts, es podria procedir al tancament de la present fallida.

Per Aute de data 22 de setembre del 2021, es va autoritzar a
l'administrador judicial del present procediment a transigir sobre els
drets immobiliaris pertanyents als fallits objecte dels autes registrats
mitjancant insolutumdacio de les unitats immobiliaries propietat de la
societat.

Que hagut compte la manca d'actius per poder fer front als crédits
existents, i a fi de no dilatar més el present procediment, es troba pendent
de celebracié una ultima reuniéo amb I'Administrador judicial del present
procediment concursal a fi de que informés de l'estat del mateix i es
pogués procedir a la convocatoria de 1I'Assembla de creditors per a
realitzar el tancament de la fallida. (Expedient 19/21)

Es va rebre un escrit de queixa per un ciutada ja que havent
presentat una querella en data 3 de gener de 2018, el 8 de marg¢ del 2018
el Batlle instructor de la instruccio decidi en meérits de les disposicions
de l’article 39 del Codi de Procediment Penal, desestimar-Ilo.

Que contra aquesta resolucié la seva representacio lletrada,
formula recurs d’apel-laciéo d’acord amb les disposicions de l'article 194
del Codi de Procediment Penal.

Que en data 15 d’octubre de 2018 1li va ser comunicat I’Aute
mitjancant el qual la Magistrada del Tribunal de Corts decidia estimar el
recurs d’apel-lacié formulat i revocar ’Aute d’inadmissio6 i arxiu del Batlle
instructor de data 8 de marc¢ del 2018. Que a la data no havia obtingut
cap més informacio i sollicitava la seva agilitacio.

Es va trametre la queixa al Consell Superior de la Justicia i,
posteriorment es rebia l’ofici trameés per la Batllia. Se’ns informava que
es trobava a tramit i en fase d'instruccio. Que l'esmentat expedient va ser
retornat pel Tribunal de Corts el 22 d'octubre de 2018, en ésser estimat
el recurs interposat, admetent la querella per ell presentada en data 3 de
gener del 2018.

Que en data 23 de novembre del 2018 es van endegar diligéncies
d'investigacio, havent oficiat entitat bancaries a tal efecte, havent rebut
resposta el 5 de desembre de 2018 i el 13 de febrer del 2019.

Que des del mes de gener del 2019 i fins al mes de febrer del 2020,
la seccio d'Instruccié especialitzada havia tingut fins a vuit persones en
pres6 preventiva, motiu pel qual s'havia donat total prioritat a les
referides causes, per evitar haver d'esgotar els terminis legals de privacio
de llibertat, i trametre les causes al Tribunal competent en els millors
terminis.
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A més, la batlle que subscrivia havia causat baixa medica des del
mes de febrer fins al mes de juliol del 2020, que la causa es trobava en
una fase molt incipient d'investigacio, fet que comportava que el batlle
instructor havia de fer un estudi de la informacio recavada, juntament
amb el contingut de la querella, a fi de poder decidir les seguents
diligéncies a efectuar i tracar una linia d'investigacio, tramits que van
restar a l'espera de poder ser examinades, i que s'estava revertint des de
la seva reincorporaci6 laboral.

Finalment, informaven que la present causa, aixi com les altres que
es trobaven en la situacio similar, és a dir, a l'espera d'estudi per part del
batlle instructor, estaven sent examinades i en funci6 de la seva
complexitat i del resultat de les diligéncies endegades, s'estava impulsant
la seva instruccio, en els millors terminis possibles, tenint en
consideracié la sobrada situacio de col'lapse de la Seccié d'Instruccio
Especialitzada, tot efectuant les diligéncies oportunes. (Expedient
78/21).

Una ciutadana va presentar un escrit de queixa ja que feia cinc
anys va acudir a la Batllia per la mort de la seva filla. Que fins la data no
havia obtingut la corresponent senténcia. Per tant, sol-licitava ’agilitacio
de 'expedient registrat.

Trames l’escrit al Consell Superior de la Justicia, se’ns lliurava
lofici formalitzat per la Batllia, en qual contingut informaven que la causa
referida va incoar-se el 29 de maig de 2017 arran de la querella criminal
interposada.

Que la causa es trobava en fase de Diligencies Prévies i s'estaven
practicant diverses proves, les quines permetrien decidir si es procedia a
la incoacié d'un sumari o bé a l'arxiu o sobreseiment provisional de les
diligéncies referides.

Que la instruccio de la causa era dificultosa compte tingut que, ja
d'un inici, la querella criminal es va formular sense determinar les
persones querellades, sin6 contra “els facultatius medics i demés personal
sanitari que van intervenir en l'assisténcia de la demandant el dia 31 de
maig de 2016 a l'Hospital Nostra Sra. de Meritxell i el SAAS”.

Aixi mateix, s'havia hagut de requerir diverses entitats per obtenir
documentacié medica aixi com nomenar un peérit forense a l'estranger per
poder realitzar el corresponent informe pericial amb les degudes
garanties, el que suposava un periode de temps bastant més llarg que en
cas que el peritatge el realitzés el servei de medicina legal i forense
d'Andorra.

Aixi mateix, s'havia hagut de demanar un informe medico pericial
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complementari a l'abans referit périt, el qual va ser tramés a la Batllia
feia poc més d'un mes i el quin estava sent valorat per la Batlle
instructora per tal de poder determinar les seglients actuacions en les
presents diligéncies previes. (Expedient 184/21).

6.1I1. Expedients “Cambra del Saig”

Els expedients inclosos en aquest sector son: 2/21, 68/21, 72/21,
97/21, 132/21, 142/21, 151/21, 193/21, 201/21, 219/21 1247 /21.

Un ciutada presentava un escrit de queixa en el que comunicava
que el 27 de maig de 2014, es va dictar senténcia de divorci, entre la seva
ex parella i el demandant. Que en aquella senténcia es va fixar una pensio
d'aliments, en favor del seu fill menor de 200 euros mensuals.

Que aquesta pensio s'havia estat abonant mitjancant
transferéncies a través de Correus Espanyols pel sistema que tenia a
disposicio dels seus usuaris, WESTERN UNION, a fi que els diners de la
pensio poguessin arribar fins a la ciutat de Mendoza a 1'Argentina, lloc
on residia el seu fill, des de que 1'any 2006 va marxar amb la seva mare
a passar unes vacances i no van tornar meés.

Aixi mateix, també va efectuar ingressos de la pensié en un compte
de la Batllia, el qual va ser tancat i notificat, suposadament, segons
I'interessat comunicava, per la representacio lletrada al Principat
d'Andorra, de 'ex parella.

Que durant el mes de setembre de 2019, va rebre una notificacio
del Saig, segons la qual, se li comunicava que procedien a I’'embargament
dels seus comptes bancaris per un import 11.418,47.-€, degut a que li
reclamaven pensions d'aliments pendents dels darrers anys.

Que l’'execucio de la senténcia de 'any 2014, va ser sol'licitada per
l'ex parella, a través de la seva defensa lletrada al Principat d'Andorra,
doncs aquesta senyora es trobava a 1'Argentina des de l'any 2006, i no
havia tornat més.

Que com la quantitat li va semblar exagerada, va aportar tots els
comprovants de pagament dels 200,00.-€, ja que era impossible que el
seu deute fos tant elevat.

Que al mes de febrer de 2020, el despatx de referéncia li va notificar
que el deute real era de 5.068,80.-€, quantitat a la qual s'afegien les
despeses d'execucio, resultant un import final de 6.061,51.-€. En aquell
moment ja va manifestar que no podia abonar la totalitat del deute en
una sola vegada, motiu pel qual va presentar una proposta de pagament
juntament amb tota la documentacio requerida: punts de la Caixa
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Andorrana de Seguretat Social, extracte bancari de 1'Ginic compte que
tenia obert al pais, rebuts de les seves despeses, i altres documents.

Que la proposta de pagament va ser de 50,00.-€, quantitat maxima
que podia abonar en aquell moment. Que no va rebre cap tipus de
resposta, ja fos en un sentit o un altre, i, a més, a partir del 14 de marg
de 2020, tota l'activitat del pais va quedar suspesa a causa de la situacio
sanitaria a causa del Sars-COV-2.

Quan al mes de juny es va tornar a reprendre l'activitat en general
i en tenir encara resposta sobre la seva proposta de pagament i amb la
mateixa voluntat que havia tingut sempre, a finals de juny, concretament
el dia 29, va fer el primer pagament de 50,00.-€ fins a la data.

Que malgrat havia realitzat els pagaments cada mes, el mes de
novembre de 2020, el despatx de referéncia no va acceptar rebre l'ingrés,
i va manifestar que aquest s'hauria d'incrementar fins a 300,00.-€. En
aquell moment els hi va manifestar que, a causa dels efectes de la
pandémia, l'empresa en la que treballava, li havia reduit les hores de
feina, i com a consequiéncia l'import del seu salari mensual. Que el mateix
fet va succeir al mes de desembre.

Que des del despatx del Saig es van posar en contacte telefonic on
treballava exigint 'embargament de l'import esmentat, sense haver enviat
cap tipus de notificacio. Al mes seglient, van fer la mateixa operacio, i
llavors si que, a posteriori, van enviar un correu, sollicitant
I'embargament dels 300,00.-€ com un full de salari seu.

Aquesta situaci6 li havia comportat problemes amb l'empresari que
li donava feina, doncs la primera cosa que va fer, fou retreure-li que no
abonés la pensio d'aliments del seu fill, cosa totalment falsa, i manifestar
el seu malestar per la situacié en que aixo el posava.

Considerava que l'actuacié de la Saig estava fora de lloc, i
excessivament agressiva, ja que si perdia la feina per la seva actuacio, no
podria abonar cap quantitat, tal i com havia estat efectuant des del mes
de juny de 2020.

Finalment, manifestava que no s’havia tingut en compte la seva
situacio aixi com el fet qué l’ex parella, residia a la ciutat de Mendoza,
Argentina, i malgrat la distancia, ella havia impulsat 1'execucio de la
senténcia a través d'un despatx d'advocats. En canvi l'interessat que
havia interposat la corresponent demanda de modificacio de mesures
patern filials, es trobava subjecte al fet que el despatx d'advocats que va
contactar amb ell, a causa de l'execucié de senténcia, i que, a més, va
aportar el corresponent certificat de fermesa de la senténcia, préviament
sollicitat a la Batllia, manifestava que no tenia poders per poder actuar
en nom seu.
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Aquest fet li suposava un greuge comparatiu, ja que l’ex parella
podia gestionar, a distancia, 1'execucio, pero l'interessat no podia intentar
modificar les condicions de la citada senténcia, per tal d'adequar les
condicions d'aquesta a les seves circumstancies actuals.

En aquest sentit, una vegada analitzada la seva demanda, el
Raonador del Ciutada es va reunir amb la Saig a fi d’estudiar i valorar el
cas, aixi com la documentaci6é aportada. En el transcurs de la mateixa,
constatat, que el demandant va trametre la seva queixa directament al
Ministeri de Justicia i Interior, aquesta va seguir el tramit corresponent,
essent derivada a la Cambra del Saig pel consequient estudi i possible
actuacio.

En consequiéncia, i segons el resultat de la reunié efectuada en la
que es deixava constancia que la queixa presentada havia seguit la via de
tramitacio corresponent, es procedir a l'arxiu del dossier. (Expedient
97/21).

Un escrit de queixa era presentat en el que un ciutada en el que
comunicava el seu desacord en l’actuacio del Saig. Ens manifestava que
segons el dossier de data 10 de juny de 2021 li havia estat embargat el
compte bancari per un deute de 5.197,25 euros. Que ja estava abonant
mensualment diversos imports als tres saigs per deutes contrets
anteriorment. Que va fer la proposta d’abonar 50 euros mensuals a fi de
que no li fos bloquejat dit compte i poder abonar el salari dels seus
empleats pero li havia estat denegat.

Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada ja que
si no li era desbloquejat el compte i acceptada la proposta de pagament
no podia abonar els salaris dels empleats i les corresponents cotitzacions
de la CASS. (Expedient 151/21)

Una ciutadana presentava una queixa i ens manifestava que
després de la notificacio de data 26 de mar¢ de 2021 en la que es procedia
a la tramitacio pel procediment d’execucio registrada contra la seva ex
parella i 'abonament del pressupost efectuat i aprovat per la Saig i
aprovat per la interessada, a la data no havia percebut la pensio
d’aliments reclamada de 750 € mensuals.

Que després de moltes trucades telefoniques al despatx
professional de la Saig a fi d’interessar-se sobre dit ingrés, li comunicaven
que l'empresa per la que treballava l’afectat havia comés un error,
primerament amb el correu electronic i posteriorment en el fet que havia
retingut I'import de 300 €, els quals tampoc havia percebut.
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Per tant sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada ja que
fins la data només havia percebut 44,77 euros el mes d’abril dels 1500
euros fraccionats. (Expedient 193/21).

Una ciutadana presentava un escrit de queixa en el que ens
comunicava el seu desacord amb l'actuacio de la Saig. Ens manifestava
que tenia un deute amb la CASS de quan era la gerent d’'un negoci que
va haver de tancar. Que durant un termini va efectuar diversos
pagaments mensuals negociats amb la parapublica, pero que degut a la
seva situacio laboral i economica no va poder continuar satisfent.

Que després d'un temps considerable la Saig li va reclamar el
pagament del deute. Que durant uns mesos va abonar la quantitat que li
va ser possible. Durant l'any 2020 es va reunir amb la Saig a fi de
manifestar-li que donada la situacidé personal i laboral en la que es
trobava, afegint els problemes de la pandémia, li va proposar I’abonament
de 100 euros mensuals, tot comunicant-li que la CASS no ho acceptaria,
pero que li confirmaria.

Que aquest any, trobant-se a carrec d’'una persona de 87 anys, la
qual havia estat intervinguda quirargicament en tres ocasions, no havia
pogut tenir contacte amb la Saig. Que no havia tingut cap més informaci6
al respecte fins que feia 10 dies va rebre una trucada telefonica del Servei
de Policia de La Massana comunicant-li que havia de lliurar el vehicle i
les claus de la seva propietat per ordre de la Saig, motiu pel qual
sol'licitava la intervencio del Raonador del Ciutada. (Expedient 247 /21).

7.- SECTOR ACCIONS PRIVADES

7.1. Explicaci6 del sector, temes que tracta i nimero d’expedients

Seguint l'aplicacié de l’article 14 del text refés de la LCFRC, el
Raonador del Ciutada pot rebutjar una questio per manca de
competéncia, interés legitim o fonament, o quan la seva tramitacio
perjudiqui els interessos legitims de tercers. Tot i aixi, el rebuig inicial
d’aquest tipus de queixes no impedeix al Raonador del Ciutada, d’acord
amb l'apartat 5 de ’'article 14 del Text refos de la LCFRC, perque, d’ofici,
pugui informar el demandant sobre el problema plantejat, fet que s’ha
vingut produint, com en anys anteriors, en tots i cadascun dels casos
referents a les quiestions que li hagin pogut recaure.

Per tant, les questions o els assumptes que tractaven entre
particulars, que especificant no eren en referéncia a I’Administracio
publica o parapublica i en qué s’ha comunicat als demandants que
aquesta Institucio no hi tenia competéncia, han estat recollits en aquest
sector.
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Els ciutadans que han requerit la nostra assisténcia han estat
atesos de la forma més diligent, estudiant i valorant, cas per cas,
qualsevol assumpte o problema que se’ns hagi plantejat, i informant i
assessorant dels possibles tramits a efectuar.

Els expedients inclosos en aquest sector son: 8/21, 13/21, 16/21,
27/21, 48/21, 50/21, 87/21, 90/21, 92/21, 103/21, 112/21, 136/21,
137/21, 149/21, 155/21, 165/21, 169/21, 175/21, 176/21, 190/21 i
243/21.

Un ciutada presentava un escrit sollicitant la intervencio del
Raonador del Ciutada ja que essent llogater, ens informava que la seva
esposa havia d’utilitzar una cadira de rodes per poder desplacar-se. Que
fins ara utilitzaven ’'ascensor comunitari del que disposava l'edifici, pero
que, la veina del 3r pis, procedia a la seva desconnexio eléctrica des de
les 23.00 a les 9.00 manifestant que feia molt soroll i no podia descansar
i que havia estat per decisio del Batlle.

Per tant, sollicitava la intervencio del Raonador del Ciutada ja que
la desconnexi6é de l'ascensor impedia l'entrada i sortida de limmoble
durant ’horari nocturn a la seva conjuge.

En aquest sentit, després de les gestions efectuades per la
Institucio es va constatar la solucio del problema plantejat, ja que la
propietat ens comunicava que des del dia 4 d’agost es va procedir a
l'obertura de ’ascensor, el qual estava a disposicio dels llogaters durant
les 24 hores. (Expedient 165/21).

7.11. Expedients “Habitatge”

Els expedients inclosos en aquest sector son: 1/21, 7/21, 10/21,
11/21, 15/21, 20/21, 21/21, 22/21, 23/21, 25/21, 28/21, 29/21,
32/21, 35/21, 37/21, 39/21, 43/21, 52/21, 53/21, 54/21, 57/21,
58/21, 59/21, 63/21, 65/21, 66/21, 73/21, 74/21, 86/21, 104/21,
108/21, 110/21, 111/21, 114/21, 118/21, 119/21, 120/21, 124/21,
130/21, 133/21, 134/21, 138/21, 145/21, 164/21, 168/21, 172/21,
174/21, 177/21, 179/21, 183/21, 191/21, 192/21, 197/21, 198/21,
203/21, 204/21, 205/21, 207/21, 210/21, 211/21, 212/21, 214/21,
215/21, 216/21, 220/21, 222/21, 226/21, 227/21, 228/21, 229/21,
232/21, 234/21, 235/21, 237/21, 249/21, 253/21 1 254/21.

Detallem en qué han versat els expedients d’habitatge:

e Desacord actuacié comunitat de propietaris: 1
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e Allotjaments turistics/normativa: 2
e Despeses: 16

e Retard abonament lloguer: 1

e Augment lloguer: 3

e Rescissio contracte: 33

e Rescissio contracte per us propi: 5
e Manca habitabilitat: 1

e Informacio Llei d’arrendaments i noves mesures: 7
e Diposit: 3

e Problemes animals de companyia: 1
e Venda pis llogat: 4

Enquesta Expedients Habitatge 2021

En seguiment a l’enquesta impulsada per la Institucio del
Raonador del Ciutada durant ’'any 2020 per conéixer les caracteristiques
i circumstancies de les persones que obren expedients vinculats a
I’habitatge, es detalla a continuacio el recull i ’'analisi de les 29 respostes
rebudes en relacid a aquesta casuistica durant I'any 2021, d’un total de
77.

Val a dir, que aquestes enquestes s’han enviat només als llogaters
que han obert expedient, i no als propietaris que hagin pogut presentar
queixes contra els seus inquilins. (Un 2% del total de les queixes rebudes
son de propietaris.)

En relacioé a les dades demografiques es constata com el perfil de
la persona que obre expedient relacionat amb quiestions d’habitatge és
majoritariament el d'una dona (72,4%), d’entre 35 a 55 anys d’edat
(65,5%), que viu majoritariament a les parroquies centrals (Andorra la
Vella 31% i Escaldes-Engordany 27,6%.)
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Amb quin sexe us identifiqueu?
29 respostes

® Dona
® Home
@ No binari

En quina franja d'edat us trobeu?
29 respostes

® 18-25
® 26-34
© 35-55
@ 56-65
@ més de 65 anys

A quina parroquia esta el pis?
29 respostes

@ Canillo

@ Encamp

@ Ordino

@ La Massana

@ Andorra la Vella

@ Sant Julia de Loria
@ Escaldes-Engordany
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Enquesta problematica lloguers

Els preus dels lloguers dels pisos afectats oscil'len d’entre els 480
iels 1.100 euros, que suposen -en la majoria de casos- un percentatge
sobre el nivell d’'ingressos de la llar de més del 40% (54,2%), molt per
sobre del 30% recomanat a nivell europeu.

En la majoria de casos (85,7%), les persones que responen
l'enquesta no reben cap ajut social. Només un 10% rep ajuts, del qual
nomeés en un dels casos, la persona afectada rep una prestacié vinculada
a I’habitatge.

Quant paga de lloguer?

mésde 1200 0
1000-1200 TS 4
800-1000 NN S
600-800 I 14

400-600 TSN 5

Percentatge, aproximat, que suposa la despesa del lloguer en relacio als vostres ingressos.
29 respostes

@ Menys del 20%
@ del 20 al 30%
del 30 al 40%
@ del 40 al 50%
@ Més del 50%
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Rep algun tipus de prestacié social?
28 respostes

@ Ajuts a I'habitatge
@ Altres
@ No

85,7%

En la majoria de casos estem parlant d’estades de llarga durada (el
48,2% de les queixes corresponen a persones que fa més de 5 anys que
resideixen en aquest habitatge), que es van formalitzar amb una
immobiliaria (69%), o bé directament amb la persona propietaria de
I’habitatge (27,6%)

Amb qui va signar el contracte?
29 respostes

@ Propietari/a del pis
@ Immobiliaria
@ Altres
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Quants anys fa que viu al pis?
29 respostes

@ menys d'un any
@ entre 1i3 anys
@ entre 3-5 anys
@ entre 5-10 anys
@ entre 10-20 anys
@ Més de 20 anys

Val a dir que els anys de permanéncia no semblen ser un factor
diferencial a I’hora de presentar queixes, ja que les obertures d’expedient
provenen tant de lloguers de temporada com d’inquilinatges de més de
20 anys.

En més de la meitat dels habitatges hi conviuen de tres a quatre
persones, de les quals, almenys una, €és un menor a carrec.

Els pisos concernits solen ser pisos ubicats en finques de més de
30 anys (62%), dels quals la meitat (31%) té més de S0 anys.

La majoria son pisos de mida mitjana, d’entre 651 105 m2 (55,5%)
amb dues (27,6%) o tres habitacions (55,2%).

A titol anecdotic, cal remarcar que la majoria de les persones
(55,2%) conviu amb un animal de companyia.

Quantes persones conviuen al pis?
29 respostes

o1
[ Wi
© 34

. ® mésde4

Ty
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Té persones a carrec?
29 respostes

Conviu amb alguna mascota?
29 respostes

o
o

Quina antiguitat té la finca?

O

29 respostes

@ Si, menors
@ Si, persones depenents

@ No

13 (44,8%)

@ més de 50 anys
@ 30-50 anys

@ 10-30 anys

@ Menys de 10 anys

16 (55,2%)

20
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Quina mida té el pis?
29 respostes

@ Menys de 40m2
@ 40-65m2

@ 65-85m2

@ 852 105m2

@ Més de 105m2

Quantes habitacions té?
29 respostes

@ Un Unic ambient

@ 1 habitacié

@ 2 habitacions

@ 3 habitacions

@ 4 o més habitacions

L’enquesta 2021 inclou nous aspectes a tenir en compte respecte
lefectuada 'any 2020, per tal d’ajustar amb major precisio el perfil de
persona afectada, aixi com les caracteristiques de I'immoble concernit.

La majoria dels habitatges disposen d’aparcament (62,1%), i -en
bona mesura, tot i que no majoritari- també de traster (44,8%).

Els consums de calefaccio, despeses d’escala o altres no solen estar
inclosos en el preu del lloguer.
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Voste hi té plaga d'aparcament?
29 respostes

Si 18 (62,1%)
No 8 (27,6%)
L'edifici no té parquing
0 5 10 15 20
Vosté hi té un traster?
29 respostes
Si 13 (44,8%)
No 14 (48,3%)
L'edifici no té trasters
0 5 10 15
El preu del lloguer inclou:
24 respostes
Aparcament 17 (70,8%)
Traster 12 (50%)
Calefaccio 8 (33,3%)
Consums aigua/llum, etc.
Manteniment escala 7 (29,2%)
Altres
0 5 10 15 20

146



Pel que fa al motiu de la consulta, les dues principals motivacions
per acudir al Raonador del Ciutada son: la negativa a renovar un
contracte i I'increment substancial del lloguer.

Motiu de la consulta
25 respostes

@ No em volen renovar el contracte

@ Volen que marxi del pis abans que acabi
el contracte

No em volen tornar la fianga/diposit
@ No estic d'acord amb els consums (

calefaccio, etc.)
@ Em volen augmentar el preu
8% @ Pis amb mancances (humitats, vell, etc.)
® Altres

e FEls habitatges son de mida mitjana, ubicats en parroquies centrals
i en edificis de més 30 anys.

e Els preus del lloguer oscil'len majoritariament entre els 600 i els
800 euros.

e Les persones que arriben a la Institucio solen ser dones de 33 a 55
anys que viuen en parroquies centrals i tenen menors a carrec-
amb o sense parella-.

e SoOn persones que no reben ajuts socials pero que destinen més del
40% dels seus ingressos a pagar el lloguer.

e En la majoria de casos es troben que no els volen renovar el
contracte o bé els volen aplicar augments sobre el preu del lloguer
molt per sobre de IIPC. Altres queixes son les deficiéencies de
I'immoble.

CONCLUSIONS:
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