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RESOLUCIO DE LA SINDICATURA DE GREUGES

QUEIXA RELATIVA AL DRET ALS SERVEIS DE PROTECCIO SOCIAL

ANTECEDENTS
Descripci6 dels fets objecte de la queixa

En data 19 de gener de 2023, el ciutada va presentar una queixa en aquesta
Sindicatura en qué manifestava la seva disconformitat per I'atencié rebuda per part
dels serveis socials municipals.

Hi exposava el seglent:
e Ell, la seva parella, la filla i un net de 6 anys conformen la unitat familiar.

e Des de feia mesos vivien en una pensi6 irregular en molt males condicions,
amb plagues d’insectes i sense poder fer Us dels serveis i de la cuina durant
algun periode, entre d’altres.

e La pensié estava en un procés de desnonament, del qual ja hi havia hagut
diferents intents, el darrer previst pel 29 de gener de 2023, que havia pogut
ajornar-se a l'ultim moment.

e Els ingressos amb qué comptava la familia eren els procedents dels dos
subsidis d’atur de la parella (de 470 euros i 372 euros mensuals,
respectivament) i, des de feia poc, els ingressos per la feina de la filla (que
percebia un salari brut de 1.040 euros mensuals). Amb aquests ingressos
havien intentat trobar allotjament pels seus propis mitjans a la ciutat, sense que
els hagués estat possible.

o En aquestes circumstancies es van dirigir als serveis socials municipals, on no
van obtenir ni el suport ni les explicacions que consideraven necessaries.

e D’una banda, els van proposar que la familia es dividis en dos nuclis (un
integrat per la parella i l'altre integrat per la filla i el net), indicant que havien de
buscar un habitatge o una habitacié de lloguer i que des dels serveis socials els
ajudarien en el pagament dels mesos inicials. La filla va trobar una habitacio,
perd mai no va rebre I'ajuda esmentada i va haver de tornar amb els pares.

e De l'altra, davant 'imminent desnonament, sols se’ls havia ofert la possibilitat

d’'un traster com a allotjament d’urgéncia per a tres dies, fet que els havia
generat molta preocupacio.

1

Aquesta resoluci6 s’emmarca dins el compromis de [I'’Ajuntament de Barcelona amb els objectius de
desenvolupament sostenible (ODS), d’acord amb la mesura de govern sobre I'Estratégia d’'impuls de ’Agenda 2030.
Concretament, es relaciona amb I'objectiu 10.2 “Per al 2030, promoure la inclusié social, economica i politica de
totes les persones”.
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e Aixi mateix, davant les peticions que efectuaven als serveis socials, havien
rebut moltes negatives que no anaven acompanyades de la informacio o les
explicacions pertinents que els ajudessin a entendre les causes que les
motivaven.

Actuacions fetes

Admesa a tramit la queixa, la Sindicatura va iniciar la instruccié de I'expedient. Va
estudiar els fets i la legislacio aplicable, amb la finalitat de valorar si s’havien aplicat els
principis de bona administracié per a la salvaguarda dels drets fonamentals a la
ciutat.

Després d’examinar el contingut de la queixa i la documentacié aportada per la
persona interessada, es va considerar convenient dirigir-se a I'Institut Municipal de
Serveis Socials (IMSS) per tal de conéixer les intervencions realitzades en relacio
amb la queixa presentada.

El dia 25 de gener de 2023, es va sollicitar a aquest organisme la informacié
necessaria per a I'estudi de la queixa.

Resposta dels organs afectats

El dia 14 d’abril de 2023, aquesta Sindicatura va rebre la informacié sol-licitada.
L’escrit exposa el seguent:

El nucli familiar era atés al Centre de Serveis Socials (CSS) Sant Gervasi des de juliol
de 2022.

Des de setembre de 2022, la filla treballava com teleoperadora i cobrava 1100
euros/mes, el ciutada 470 euros/mes i la seva parella 372 euros/mes. Relataven que
patien una situacié d’infrahabitatge a la pensioé on vivien des que es coneixia el cas i
no pagaven I'habitatge.

Detectada la situacid de necessitat d’atencid, es va plantejar fer el seguiment i el
tractament amb la filla i el matrimoni per separat, tal com s’havia fet al CSS Numancia.

Havia estat molt dificil portar a terme un Pla de treball amb la familia a causa de
diferents aspectes:

— Costava que aportessin la documentacié acreditativa de la situacié economica
familiar. Finalment, la van aportar per tramitar I'ajuda del Banc dels Aliments,
ajuda que seguien rebent quan es va fer I'informe.

— No es presentaven a les entrevistes pactades de forma reiterada i no ho
comunicaven.

— No seguien els protocols per demanar cita i comunicar-se amb els
professionals del centre i feien demandes al CUESB (Centre d’Urgéncies i
Emergéncies Socials de Barcelona), des de la urgéncia.
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— La parella del ciutada referia problemes de salut que li impedien treballar.
Mostrava informes médics d’'una altra comunitat autonoma i del 2019. Se la va
orientar al CAP de referéncia i a la tramitacio de la discapacitat.

— No seguien les indicacions dels i les professionals en relacié amb la salut. Se’ls
havia intentat vincular al sistema public de salut, sense éxit. Feien us d’una
matua privada, al-legant que els ho pagava un amic.

— Dificultats per vincular-se al programa Labora.

— L’infant feia faltes d’assisténcia reiterades a I'escola. Es va activar el protocol
d’absentisme.

— Lafilla no va presentar cap document que acredités la despesa que li suposava
el contracte de I'habitacié i sense acreditacid no es pot tramitar un ajut en
aquest concepte.

Davant la possibilitat de desallotjament es podria fer un ajut econdmic per donar suport
a la familia per accedir a un habitatge de lloguer o compartit. En cas que arribés el dia
del llancament i la familia no disposés de cap altra alternativa, es proposava
l'allotiament temporal durant dues setmanes, en modalitat sols d’allotjament i
tramitacié de guardamobles.

S'oferia suport a l'administracié d’ingressos econdmics amb orientacié envers la
previsid de despeses fixes i variables, en funcié dels ingressos amb qué comptaven,
per tal que poguessin aconseguir una capacitat d’estalvis suficient per aconseguir una
alternativa residencial.

Se seguia orientant perqué la familia es pogués responsabilitzar de la seva situacio i
prenguessin consciéncia que ells havien de generar el canvi amb el suport i
'acompanyament dels serveis socials.

CONSIDERACIONS
1. El dret a rebre I’atencio social

La situacié socioecondmica descrita pel promotor de la queixa posa de manifest la
necessitat de la familia de poder disposar d’'un suport ampli per part dels serveis
socials. Cal tenir en compte que es tracta d’'una familia formada per quatre membres,
un dels quals un infant, amb una important precarietat i fragilitat pel que fa a la situacié
residencial i amb uns ingressos limitats.

Amb aquesta situacio, tenien dret a rebre atencio per part dels serveis socials, d’acord
amb el que estableix la normativa, amb la finalitat d’assegurar el dret de les persones a
viure dignament durant totes les etapes de la vida a través de la cobertura de les
necessitats personals i socials.

Es per aquest motiu que, tal com es pot constatar a través de I'informe que I'lMSS ha
adrecat a aquesta Sindicatura, els serveis socials atenien la familia i van orientar-
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la a diferents serveis i recursos o els van activar per tal de poder incidir i millorar
les circumstancies en qué aguesta es trobava.

No obstant aix0, el ciutada plantejava la seva preocupacioé pergue considerava que no
estava rebent el suport necessari per part del CSS i exposava que se’ls denegaven les
ajudes i no rebien explicacions suficients.

2. L’actuacio dels serveis socials

La situacié en matéria d’habitatge en qué es trobava va la familia era forca precaria.
L’informe municipal s’hi referia com a infrahabitatge i, a més, la pérdua d’aquesta opci6
formava part del seu futur més immediat.

Resulta obvi que, en la situacié plantejada, una solucio residencial possibilitaria canvis
importants i que probablement aixo tindria incidéncia en altres aspectes. No obstant
aixo, la fragilitat en la situacié d’habitatge (és important recordar que els serveis socials
no tenen competéncia en matéria d’habitatge) no hauria de condicionar les possibilitats
de treball sobre altres dificultats amb les quals es trobava la familia i els potencials de
gue disposava.

En aquest sentit, i com es pot recollir a través de les informacions aportades per
'IMSS, s’observa que el CSS ha treballat per la cobertura de necessitats de la familia,
amb una intervencié amplia que tenia en compte el seguiment del cas i la utilitzacio
dels recursos especifics necessaris, aixi com amb la coordinacié preceptiva que
determina l'article 5 de la Llei 12/2007 de serveis socials. El ventall de serveis amb els
quals es va establir coordinacié o es va orientar la familia incloia la formaci6/recerca
laboral a través del programa Labora, la coordinaciéo amb el centre escolar de I'infant,
la tramitacio del banc d’aliments o l'orientacié en matéria de salut, entre d’altres.

Cal tenir en consideracio que els i les professionals dels serveis socials treballen a
partir de procediments reconeguts i homologats, és a dir, les tramitacions i 'accés als
recursos segueixen uns canals preestablerts, aixi com uns requisits i terminis que cal
seguir. A més, es valoren les situacions de forma personalitzada i atenent les
circumstancies particulars.

Aixi doncs, constatem que s’ha atés la situacio des de la seva globalitat i com estableix
l'article 3.3. de la Llei 123/2007, de serveis socials, quan diu que els serveis socials
s’adrecen especialment a la prevencio, a la compensacié de déficits de suports social i
econdmic i de situacions de vulnerabilitat. També s’adrecen a la promocié d’actituds i
capacitat de les persones com a principals protagonistes de llur vida.

Es considera, per tant, que Pactuacié dels serveis socials s’ha desenvolupat
atenent la situacio i d’acord amb els preceptes normatius existents.

3. Plade treball i deures de les persones usuaries dels serveis socials

Com s’apuntava, els serveis socials treballen a partir d’'uns procediments i valoracions
tecniques. Per tal de poder fer adequadament aquesta tasca, els professionals
necessiten la documentacio acreditativa de les situacions exposades, aixi com
de periodicitat i previsié en les relacions amb les persones usuaries, per poder
dur a terme les actuacions pertinents i activar els recursos adients.
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També cal fer referéncia al pla de treball. En aquest pla es detallen els objectius de
I'atencié a una familia i els aspectes a treballar en el seguiment. Per tant, és un
instrument basic per tal que I'actuacié social realitzada i I'atencié social rebuda puguin
fluir adequadament. La Llei 12/2007, de serveis socials, s’hi refereix a l'article 9.1.a
establint el dret a disposar d’un pla de treball. En el mateix sentit, 'article 26.2 de la
Carta de ciutadania —Carta de drets i deures de Barcelona— diu que els destinataris
dels serveis socials tenen dret a disposar d’'un pla d’atencié social en funcié de la
valoracié de la situacié que s’ha d’aplicar per procediments reconeguts i homologats a
través d’un o d’una professional de referéncia.

Els serveis socials tenen la funcié de garantir la cobertura de necessitats i donar suport
a les families per poder desenvolupar la seva tasca, pero calen unes circumstancies
de treball en comu i de col-laboraci6 per tal que aixd permeti incidir en la
situacio per superar les dificultats socials i acompanyar en el procés de millora.

L’article 13 de la Llei 12/2007, de serveis socials, estableix els deures de les persones
que accedeixen als serveis socials. Aixi, s’han de facilitar les dades i els documents
fidedignes per valorar la situacido, s’han de complir els acords, seguir el pla
d’atencié, aixi com les orientacions de les persones professionals, i
comprometre’s a participar activament en el procés de millora. També tenen el
deure d’atendre les indicacions del personal i comparéixer a les entrevistes a
qué siguin convocades.

En aquest cas particular s’observa que s’han donat diverses dificultats que han impedit
'establiment i seguiment adequat del pla de treball. Tampoc no s’ha pogut donar una
resposta acordada (com el pagament de [I'habitacid trobada per la filla) per
I'incompliment de les orientacions donades o dels procediments a seguir.

La relacié de confianca és indispensable per poder dur a terme un procés de millora i
que les persones assoleixin 'autonomia personal i funcional que han de promoure els
serveis socials, segons s’estableix a I'article 4.c de la Llei 12/2007. En aquesta linia,
familia i serveis socials han de sumar esfor¢cos per aconseguir crear un context
adequat d’ajuda que faciliti ’establiment d’un pla de treball i que aquest pugui
ser assumit per part de la familia, la qual ha de complir els acords i
comprometre’s a participar activament en el procés.

Per tant, els serveis socials han de poder seguir atenent la familia amb
flexibilitat, escolta i acompanyament, mentre que la familia ha de col-laborar en
I'’establiment i seguiment del pla de treball.

DECISIO

D’acord amb el que disposen l'article 143 de la Carta municipal de Barcelona i el
reglament que regula la Sindicatura de Greuges de Barcelona, aquesta institucié té
com a missio valorar si s’ha produit un greuge. Considerats els fets i les normes
aplicables, conclou que, en aquest cas, no es detecten irregularitats en I'actuacié
de I'IMSS.
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Aix0 no obstant, aquesta Sindicatura emet la decisio seguent:

— Recomanar a 'IMSS que segueixi treballant per a la creacié d’un context
d’ajuda que permeti avangar cap a I'establiment d’un pla de treball consensuat.

— Recomanar al ciutada i la seva familia que, en les seves relacions amb els
serveis socials basics, segueixin les orientacions facilitades pels i les
professionals que I'atenguin, a fi de participar de forma activa en la millora de la
seva situacio.

Aquesta resolucié es comunicara a I'érgan municipal competent, se’n donara compte
al Plenari del Consell Municipal en I'informe anual reglamentari i s’informara la persona
interessada del seu contingut.



