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RESOLUCIO DE LA SINDICATURA DE GREUGES

QUEIXA RELATIVA ALS DRETS D’ACOLLIDA (SERVEIS SOCIALS BASICS)

ANTECEDENTS
Descripci6 dels fets objecte de la queixa

En data 16 de maig de 2023, una fundacié va presentar una queixa en aquesta
Sindicatura en qué manifestava la seva disconformitat pel tracte que havia rebut una
persona a la qual havien acompanyat al CUESB (Centre d’Urgéncies i Emergéncies
Socials de Barcelona).

Exposava el seglent:

El dia 22 de marg de 2023 van acompanyar una dona al CUESB. La dona, de 22 anys,
sense referents socials i sense coneixement de la llengua, feia poc que havia arribat
des de Marroc. A més, havia passat dos dies en situacio de sensellarisme a la ciutat,
després d’haver arribat amb la intenci6 de trobar-se amb el seu marit. Aquesta trobada
no va tenir lloc perqué després que ella arribés a I'aeroport de Barcelona, ’lhome no va
voler tenir més contacte amb ella.

Va arribar a la Fundacié després que una veina la trobés al carrer plorant i molt
espantada.

A la primera entrevista al CUESB se li va fer un interrogatori public (a la sala no hi
havia privacitat) sobre la seva vida personal i matrimonial. El van fer a través del
Google Translate del mobil del servei. Se’ls va exposar que hi havia places al recurs
del costat i que directament 0 en una segona entrevista confirmarien si hi havia lloc per
a ella.

A la segona entrevista, una hora més tard, la va atendre la psicologa, en una
entrevista molt incisiva en la situacié personal i matrimonial. Se li va preguntar
detalladament pel casament, la relacié i els motius que I'havien portat a Espanya, cosa
que qualificava d”’estrany”. També li van preguntar si pensava quedar-se i per quant
temps. A més, l'interrogatori es va fer enmig de la sala d’espera i a través del traductor
del teléfon mobil. Es va fer émfasi en la culpabilitzacié de la dona, dient-li directament
a ella i a 'acompanyant que o tornava al seu pais o estaria en situacié de
sensellarisme per molt temps.

Se la va informar que no complia els criteris per a cap recurs. L’'acompanyant va
demanar quins eren els criteris i se li va dir: ser una dona adulta, jove i sense fills.
L’acompanyant va dir que precisament era jove, migrada, sense referents en el territori
i sense documentacio regular al pais.

La cap de torn va exposar que els criteris de vulnerabilitat sén els del SAIER.

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'Estrategia d’'impuls de '’Agenda 2030.
Concretament, es relaciona amb I'objectiu 10.7 “Barcelona, ciutat d’acollida i d’inclusio”.
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Es va sol-licitar un full de suggeriments/queixes que es va entregar el mateix dia (on
consta el nom de la técnica de la fundacié). No havien rebut cap resposta quan van
presentar la queixa a la Sindicatura.

Consideren que hi ha diferents circumstancies i practiques, sistematiques i constants,
que reprodueixen els i les professionals del CUESB sense tenir en compte les
implicacions materials i simboliques de les persones que hi acudeixen, les quals es
troben en una situacié d’'una gran complexitat i vulnerabilitat:

— Les entrevistes es duen a terme a la sala comu, exposades i vulnerant el dret a
la intimitat.

— L’interrogatori és revictimitzant. En alguns casos es fa particips als nens i
nenes com a traductors de les mares.

— Les persones es veuen obligades a donar explicacions sobre la seva trajectoria
migratoria.

— Es va sollicitar a la dona que acompanyaven, i a altres dones, que
interposessin una denuncia davant els Mossos d’Esquadra.

Consideren que hi ha un incompliment, ja que al web es diu que el CUESB és per a
casos d’emergeéncia social i juridica i es dona una resposta com I'observada.

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 coneixer les intervencions realitzades en relacio
amb la queixa presentada.

El dia 7 de juny de 2023, es va sol-licitar a aquest organisme la informacié necessaria
per a I'estudi de la queixa.

Resposta dels organs afectats

El dia 4 d’agost de 2023, aquesta Sindicatura va rebre la informacié sol-licitada.
L’escrit exposa el seguent:

1. Atenci6 del CUESB a la ciutadana

El CUESB va rebre una trucada telefonica el dia 22/3/2023 per part d’una técnica de la
fundacié demanant allotiament per a una dona que havia arribat a Barcelona en avio
feia tres dies procedent del Marroc i que estava en situaci6 de sensellarisme.
Informava que la dona havia estat trucant telefonicament al seu marit que vivia a
Barcelona, amb qui s’havia de retrobar, perd aquest no li agafava el teléfon.
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La tecnica de la fundacio va verbalitzar que la dona es trobava molt afectada i tenia
molta por de parlar.

Des del CUESB es va orientar la tecnica i li van dir que seria interessant, primerament,
informar la policia de la situacié de la possible desaparicié o cerca del marit. També
van informar que el servei de referéncia a Barcelona per a persones estrangeres
extracomunitaries és el SAIER. Sembla que aquesta opci6 es va rebutjar, ja que deien
que tenien coneixement que estava molt saturat. Des del CUESB s’insistia en
I'orientacié al SAIER.

Respecte a I'accés a un Centre Residencial de Primera Acollida (CPA) de la ciutat, des
del CUESB es va informar que aquests centres no son d’accés directe ni urgent i que
seria un recurs a valorar pel servei referent (SAIER).

Es va informar la ciutadana que el CUESB és un servei 24 hores i que, per fer una
valoraci6 de la situacié, la persona podia adrecar-se presencialment al servei.

El mateix dia, van arribar presencialment a CUESB la dona i la técnica de la Fundacio.
Es va portar a terme una primera exploracié presencial al mostrador i posteriorment
amb un professional de la Unitat de Primera Atencid.

La dona va manifestar que havia parlat amb el seu marit el dia abans de venir a
Espanya. Va dir que tenia el seu numero de teléfon, perd no l'adregca. També va
explicar que ell no volia estar més amb ella i que ella venia amb la intencié de parlar
cara a cara amb ell. La usuaria va detallar que no tenia bitllet de tornada ni tenia
intencié de tornar al seu pais.

Al segell del passaport, 'entrada a Barcelona era amb data del dia anterior, 21/3/2023.
Exposava que havia vingut de manera autonoma tot i saber que el marit potser no
I'acolliria i informava que havia estat el marit qui li havia pagat el bitllet.

Des del servei se li va proposar, com a alternativa, el retorn al Marroc, on tenia la seva
xarxa, pero ella manifestava que no volia tornar-hi. Deia que volia quedar-se a
Barcelona i “buscar-se la vida”.

Exposava que, segons la llei islamica, el marit estava obligat a responsabilitzar-se
d’ella. Es van casar al Consolat espanyol al Marroc i ensenyava el llibre de familia.
Des del CUESB, i arran de les informacions facilitades, se la va orientar a interposar
una denuncia al seu marit per no voler acollir-la.

Segons la valoraci6 professional, no era una situacié d’urgéncia. Es a dir, no era una
situacio sobrevinguda, ja que la ciutadana va viatjar a Barcelona havent-se comunicat
amb el seu marit, qui va pagar el bitllet i qui tindria I'obligacié d’acollir-la.

Davant I'imprevist de no localitzar el marit, se la va orientar a interposar una denuncia i
també se li va plantejar la possibilitat de retornar a pais d’origen si realment no veia
possibilitats que el marit acabés sent un suport per donar cobertura a la seva situacio.
La dona va rebutjar totes dues opcions.

En I'ambit técnic, no es valorava la cobertura d’un allotjament d’'urgéncia. Tampoc no
es va valorar que la persona presentés un esgotament fisic o emocional que requeris
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plantejar un descans puntual. Se la va orientar a acudir al Servei d’Atencié a
Immigrants, Emigrants i Refugiats (SAIER).

La tecnica de la fundacié va sol-licitar els criteris de vulnerabilitat pels quals es
valorava no allotjar a la dona. Se li van explicar verbalment:

— Tenir menors a carrec.

— Patir una malaltia greu fisica o un trastorn mental en el moment actual.

— Estar embarassada.

— Deteccio de possibles indicis de VTSH (Victima de tracta d’éssers humans).

— Persones grans (més de 65 anys).

— Persones que presentin algun tipus de discapacitat.

— Persones que hagin patit tortures, violacions o altres formes greus de violéncia
psicologica, fisica o sexual.

— Possible situacié de violencia masclista, amb independéncia de la situacio
d’allotjament.

La técnica va sol-licitar parlar amb un superior, ja que no estava d’acord amb la
resposta, i el responsable en torn del servei va parlar-hi. Novament, li van exposar els
criteris, pero la técnica seguia sense estar-hi d’acord. La van informar de la possibilitat
de posar per escrit el desacord via un formulari propi del CUESB. També se i va
explicar que podia presentar una queixa via registre a 'OAC de 'Ajuntament i per via
externa a la Sindicatura de Greuges.

2. Resposta municipal al full de suggeriments/queixes

Es tracta d’'un document intern que permet valorar el suggeriment o la queixa com a
possible oportunitat de millora del servei. No és un canal d’entrada del procediment
administratiu, aixo es fa via el 010 o via ’OAC amb registre oficial.

Es va valorar que la sol'licitud d’informacié que es demanava en el full de
suggeriments/queixes s’havia facilitat de manera presencial i suficientment justificada
per part del servei; en primera instancia, pel professional de primera atenci6 i, en
segona instancia, pel cap de torn responsable del servei. No es va identificar la
desviacié de procediment dels professionals.

3. Espais on es duen aterme les entrevistes al CUESB
La primera interlocucié amb el servei és amb el o la professional del mostrador, ubicat
a I'entrada del servei i diferenciat de la sala d’espera. Es on es formulen les primeres
consultes per poder filtrar si la situacié és informativa, d’orientacié o de necessitat
d’exploracio per una persona professional de la primera atencid.

Si la persona ha de passar a entrevista, s’espera a la sala d’espera fins que se l'avisa
gue pot passar a despatx.

La persona entrara acompanyada de les persones que ella mateixa autoritzi.

En situacions extraordinaries, el personal professional pot valorar, abans o després
d'una entrevista, si vol parlar amb les persones a la sala d'espera, ja sigui per
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acompanyar-les al despatx o per fer alguna pregunta general o algun aclariment. |
sempre preservant la intimitat, tenint en consideracié el tipus d’informacié que es
tractara.

L’enquadrament de qualsevol exploracié amb profunditat per poder valorar la situacié
de cada persona, es porta a terme als despatxos d’entrevista.

4. Protocol d’atencio de les persones acabades d’arribar al CUESB

L’exploracié professional és necessaria per conéixer la situacié de les persones.
L’entrevista professional és la metodologia de treball de 'ambit social. Consisteix a fer
les preguntes imprescindibles que ajudin a entendre la situacioé per poder obtenir amb
les respostes els elements técnics necessaris per fer les valoracions oportunes.

Pel que fa a lidioma, si en el torn no es disposa de professionals que coneguin la
llengua de comunicacio, s'utilitza I'eina del Google Translate. Tanmateix, s’ha obert
una linia d’actuacié per a la traduccio. Es tracta d’'un dispositiu que es posara a prova i
que, si funciona, podria donar cobertura a traduccié simultania en més de quaranta
idiomes.

La informaci6 que es dona a les persones a les quals no es pot facilitar allotjiament és
la seguent: s'informa del servei especialitzat o basic al qual poden dirigir-se per
exposar la seva situacio perqué la valorin i s’activin possibles recursos.

5. Motius de I'orientacié a interposar una denitincia als Mossos d’Esquadra

Amb la dendncia, els cossos de seguretat podrien ajudar la dona a cercar el seu marit
0 obrir una causa per poder reclamar-li el suport que informa que li és de dret.

6. Persones estrangeres ateses al CUESB durant els tres primers mesos de
I’any 2023

Les dades de qué disposen actualment s6n que, durant el primer trimestre de I'any
2023, des del CUESB s’han atés 13.313 persones. D’aquestes, 429 han estat
derivades al SAIER.

Al seu torn, el SAIER, fora del seu horari d’atencid, els ha enviat alertes de 197
persones per ser ateses pel CUESB.

Actualment, no es pot obtenir la dada del total de persones estrangeres ateses pel

servei. Tanmateix, es preveu efectuar millores en I'aplicacié del servei a finals de 2023
que faran possible explorar més dades d’atencio.

CONSIDERACIONS
1. Eldret alaintimitat

Una de les qlestions que es planteja a la queixa és el contingut i I'espai en el qual es
van desenvolupar les entrevistes fetes al CUESB, ja que, d’'una banda, es referien a



SINDICATURA Ronda Sant Pau, 43-45

DE GREUGES 08015 Barcelona

9341329 00
A= AL ELES sindicaturabarcelona@bcn.cat
David Bondia Garcia www.sindicaturabarcelona.cat

guestions intimes i personals i, de l'altra, perqué es portaven a terme en un espai
comu.

L’article 18.1 de la Constitucié espanyola estableix el dret a la intimitat personal i
familiar i a la propia imatge. L’article 13.1 de la “Carta de ciutadania. Carta de drets i
deures de Barcelona” estableix, al seu torn, que totes les persones tenen dret que la
seva vida privada, personal i familiar sigui respectada.

Per tant, és prescriptiu respectar 'ambit intim i personal de les persones ateses a
I’Administracié publica i també per part dels serveis socials, en aquest cas, el CUESB.

Al mateix temps, cal tenir en compte que els serveis socials han de poder fer les
valoracions necessaries i disposar de la informacié adient. En aquest sentit, la Llei
12/2007, de serveis socials, diu, a l'article 17, que entre les funcions dels serveis
socials hi ha la de valorar i fer diagnostics socials. Aquests diagnostics i valoracions es
fan a través d’entrevistes que, com bé assenyala I'informe municipal, constitueixen una
eina amb una metodologia dins I'ambit dels serveis socials.

Per tant, les persones usuaries tenen el deure de facilitar dades personals,
convivencials i familiars veraces, fidedignes i imprescindibles per valorar i atendre la
situacio, tal com exposa l'article 13 de la Llei 12/2007.

Aixi doncs, des de la Sindicatura entenem que el contingut i els ambits abordats
en la intervencié professional objecte de la present queixa s’inclouen en aquesta
tasca de valoracié social.

De la intervencié que va dur a terme al CUESB, preocupa a aquesta Sindicatura que
pot ser que algunes de les questions referents a 'ambit intim i personal de la ciutadana
s’abordessin de forma publica.

L’informe municipal no resulta prou aclaridor al respecte. Primer, es diu que es va fer
una primera exploracié al mostrador i, posteriorment, una altra amb una professional
de la Unitat de Primera Atencio. De la informacié rebuda, no queda clar si aquesta
segona exploracié es va dur a terme “des de la proximitat de la sala d’espera”, com
succeeix en situacions extraordinaries, segons I'informe municipal, o en un despatx.

Malgrat que técnicament sigui necessari fer una primera valoracié a I'entrada del
servei i que, en ocasions, calguin aclariments abans o després de les entrevistes, es
pot donar la possibilitat que a I'entrada hi hagi altres persones que puguin compartir
I'espai a 'espera de ser també valorades.

La sala d’espera no hauria de constituir, en cap cas, un espai d’abordatge de
problematiques, ja que planteja dubtes respecte a les garanties de preservacio
de laintimitat de les persones, per les seves dimensions i caracteristiques.

La promotora de la queixa manifestava que, igual que la persona que I'acompanyava,
li van fer preguntes de I'ambit personal en aquell espai. També va poder observar com
es duia a terme la mateixa practica amb altres persones que eren alla i va poder
escoltar el que deien.
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Com s’apuntava al principi d’aquest punt, el dret a la intimitat esta definit i reconegut. A
més, la Llei 12/2007, de serveis social, diu a l'article 9.2.h) que les persones usuaries
dels serveis socials tenen dret a la confidencialitat de les dades.

Aixi doncs, recomanem a I'IMSS que vetlli per tal que el CUESB es doti d’espais
adients perque els i les professionals facin les atencions necessaries a fi de
garantir en tot moment el dret a la intimitat de les persones que s’hi adrecen.

2. Els criteris de vulnerabilitat i allotjament

La representant de la Fundacié plantejava a la Sindicatura el seu desacord amb el fet
el CUESB informés la ciutadana a la qual acompanyava que no complia els criteris per
a cap recurs, quan ella considerava que es trobava en una situacié de vulnerabilitat i
que, per tant, necessitava un recurs d’acollida, entre d’altres.

Segons l'informe municipal, després de la valoracio professional, es va considerar que
la situacio de la ciutadana no era d’urgéncia ni sobrevinguda. Tampoc no es va valorar
que presentés un esgotament fisic o emocional que requeris d’un descans puntual.

Des de la Sindicatura es coneixen els esforgcos municipals per atendre un volum cada
dia més gran de persones que no disposen dels mitjans per garantir-se un sostre. Per
aix0, s’han previst uns criteris de vulnerabilitat que permeten discernir en quins casos
es pot facilitar allotjament d’'urgéncia per part del CUESB.

Correspon a aquesta institucié vetllar pels drets de les persones i poder estudiar
aquelles situacions en quée aquests no estan prou garantits. Aixd no implica, pero,
guestionar les valoracions o orientacions que facin els equips professionals. Aquesta
funcié només els correspon a ells, tal com determina l'article 44.3 de la Llei 12/2007,
de serveis socials, quan diu que les valoracions del personal professional de serveis
socials son vinculants pel que fa a I'assignacié dels recursos publics disponibles.

El paper de la Sindicatura en aquests sup0sits se centra a valorar, a partir de
I'optica dels drets humans de proximitat, els criteris municipals i els protocols
d’actuacio.

En aquest cas, creiem necessari revisar el concepte de vulnerabilitat, que va més
enlld d’'una concepcié econdmica relacionada amb la pobresa, ja que també fa
referéncia a situacions multidimensionals, dinamiques i transversals que afecten no
sols lindividu, sin6 el seu entorn (familia, comunitat) i la societat on viu (politiques
socials, entorn socioeconomic, desigualtats socials, etc.).

Segons el diccionari TERMCAT, la vulnerabilitat social és la situacié d’una persona
gue té una probabilitat alta de presentar problemes socials greus com a conseqiiéncia
d’un camul de condicionants i factors de risc en el seu entorn social.

Es evident, doncs, que I'existéncia i la suma de diferents factors dibuixen els
contorns precisos de la vulnerabilitat en cada cas. Aquesta multidimensionalitat i
interseccionalitat pot donar com a consequéencia una situacié de risc. En el cas
analitzat, compartim la preocupacié exposada per la Fundaci6, en el sentit que la
ciutadana presentava un cumul de circumstancies que la podien exposar a situacions
de risc: es tracta d’'una dona migrada, molt jove (22 anys), que no coneix I'idioma i
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tampoc la ciutat, no disposa de mitjans economics ni documentacié regular al pais i no
té cap tipus de suport ni xarxa a la ciutat. A meés, esta impactada per la situacié que
esta vivint.

L’informe municipal també fa referéncia al fet que no era una situacié d’'urgéncia ni una
situacié sobrevinguda i tampoc no es va valorar que la persona presentés un
esgotament fisic o emocional.

Recordem que la Carta europea de salvaguarda dels drets humans a la ciutat
estableix a l'article IV.1 que les ciutadanes més vulnerables tenen dret a gaudir de
mesures especifiques de proteccid.

Al seu torn, l'article 9.2.c) estableix el dret a rebre de manera continuada els serveis
socials mentre estiguin en condicions de necessitar el servei.

També l'article 12.2 de la Llei 19/2020, d’igualtat de tracte i no-discriminacio, estableix
que les politiques i actuacions dels serveis socials s’han de basar en la igualtat, la
inclusié, la solidaritat, la justicia social, I'equitat, el respecte a la dignitat humana i
I'atencid centrada en la persona; han de facilitar 'accés a les mesures necessaries per
a les persones que es troben en risc d’exclusid social, i han de procurar I'atencio
prioritaria i la cobertura de necessitats basiques, aixi com I'autonomia personal de les
persones en situacio de vulnerabilitat.

En aquest cas no s’observa cap mesura especifica de proteccié. Tampoc no
s’observa una continuitat en el servei ni la cobertura de necessitats basiques,
amb el resultat que a la ciutadana no se li va oferir cap lloc on passar la nit o un
recurs a l’espera de poder ser atesa pel SAIER. Per tant, es va quedar en una
situacio de maxima fragilitat i desprotecci6.

Segons I’Agenda 2030 de Barcelona, aquesta ciutat es proposa ser un espai
d’acollida i d’inclusio, tal com es defineix a la fita 10.7. Aquesta fita apunta cap a
la reduccié del risc de pobresa i exclusiéo social de la poblacié d’origen
estranger. Cal treballar, doncs, en aquesta linia i posar un dels focus a acollir les
persones quan arriben a la ciutat.

3. Atencid6 i acompanyament

Tant la Fundacio en la seva narracio dels fets com I'informe municipal fan referéncia al
fet que es derivava la ciutadana al SAIER. De fet, I'informe municipal relata que es va
insistir fins a tres vegades en aquesta orientacioé de forma prévia a I'arribada al CUESB
i que semblava que era una opcié que rebutjaven pergue tenien coneixement que el
SAIER estava molt saturat.

Efectivament, aquesta és una realitat que, malauradament, hem pogut constatar des
de la Sindicatura, tenint coneixement de diferents casos en els quals el SAIER, malgrat
donar-se alguns dels criteris de vulnerabilitat anteriorment exposats, no havia allotjat
les persones o families fins dies després.

També s’ha pogut conéixer la dinamica per la qual s’envia les persones o les families
d'un servei a un altre (de SAIER a CUESB, en un sentit o en laltre) en repetides
ocasions. Preocupa a aquesta Sindicatura aquest transit fluid de persones i families
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d'un servei a un altre, sempre seguint circuits i criteris establerts, en situacions de
fragilitat o vulnerabilitat. Aquesta dinamica no sols no comporta cap alleujament
provisional a les situacions personals d’aquestes persones, sind que pot arribar a
constituir un problema afegit a circumstancies ja molt dures.

Entenem que el SAIER és el servei de referéncia a la ciutat per a persones
estrangeres extracomunitaries. Ara bé, si aquest servei no les pot atendre, per
saturacié o per horaris, i davant la manca de cobertura de necessitats basiques com
l'allotiament, el CUESB ha de poder donar una resposta d’acollida provisional a
I'espera de I'atencié per part del SAIER, com a servei referent per a urgéncies socials.

També és necessari recordar que, segons l'article 5.4 de la Llei 10/2010, d’acollida de
les persones immigrades i de les retornades a Catalunya, I’Administracio més propera
a l'usuari o usuaria és la que ha de prestar els serveis d’acollida.

Per tant, entenem que els protocols o circuits establerts han de vetllar per poder
garantir, en el seu conjunt (SAIER-CUESB), una atenci6é de les necessitats
basiques, amb la intensitat de coordinacié que calgui.

També es vol fer referéncia a la necessitat d’'un acompanyament i d’'una atencio per tal
de facilitar a la ciutadana la reflexié que se li planteja de tornar al seu pais d’origen.
Des de la Sindicatura considerem que hi hauria d’haver altres mecanismes de suport
per a una dona sola i en la seva situaci6, atés que, malgrat els criteris, circuits i
protocols, la situacié de fragilitat i la desproteccié s’evidencien. .

4. Laquesti6 idiomatica

La promotora de la queixa exposa que les entrevistes que es van fer a la ciutadana es
van dur a terme a través del Google Translate, atés que desconeixia el catala i el
castella.

Sobre aquest aspecte, l'informe municipal diu que, si en el torn de treball no es
disposa de professionals que coneguin la llengua, s’utilitza, efectivament, el Google
Translate. A més, informa que actualment es treballa en un dispositiu que es posara a
prova per donar cobertura simultania en més de quaranta idiomes. Per tant, s’esta
treballant per millorar la situacio.

No obstant aix0, les dificultats exposades i les eines utilitzades posen de manifest la
insuficiencia de mitjans que hi ha actualment.

Des de la Sindicatura entenem que la comprensi6 linglistica i, per tant, les eines que
la faciliten, és basica i fonamental en 'ambit dels serveis socials, tal com s’exposava
en una resolucioé anterior:

https://www.sindicaturabarcelona.cat/wp-content/uploads/202309 Drets-linquistics-
limitacio-per-demanar-Servei-de-Traduccio-i-Mediacio-Intercultural.pdf

L’article 3 de la Llei 40/2015, del régim juridic del sector public, estableix que les
administracions publiques han de respectar, en la seva actuacid, els principis de servei
efectiu i proximitat a la ciutadania. Aquests esdevenen més necessaris als serveis


https://www.sindicaturabarcelona.cat/wp-content/uploads/202309_Drets-linguistics-limitacio-per-demanar-Servei-de-Traduccio-i-Mediacio-Intercultural.pdf
https://www.sindicaturabarcelona.cat/wp-content/uploads/202309_Drets-linguistics-limitacio-per-demanar-Servei-de-Traduccio-i-Mediacio-Intercultural.pdf
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socials i cobren més importancia en un servei com el CUESB, on s’atenen urgéncies i
emergencies socials.

Si hi ha problemes importants en la comunicacié entre les persones que es dirigeixen
als serveis i les persones que hi treballen, dificilment es podra fer una tasca orientada
a atendre situacions de necessitat des de la proximitat essencial i en un context
d’'urgéncia.

La utilitzacié d’'una eina com el Google Translate, tot i que pot facilitar la comunicacio,
no s’apropa a una comunicacio de qualitat, ja que no permet la fluidesa ni transmetre
els matisos necessaris per a ambdues parts (la ciutadania i el personal técnic) per
assolir els objectius previstos. Per tant, resulta menys efectiu.

A més, la Llei 12/2007, de serveis socials, diu que les persones ateses als serveis
socials tenen uns drets, emmarcats als article 9 i 10. Entre aquests drets, hi trobem el
dret a gaudir d’'una atenci6 social sense discriminacio, el dret que es tingui en compte
la seva opini6, a decidir si volen un servei i a escollir les mesures o els recursos que
cal aplicar, participar en la presa de decisions, renunciar a prestacions i serveis,
etcétera. Aixi mateix, s’estableix el dret a rebre la informacié suficient i entenedora
sobre els serveis i les prestacions disponibles i sobre els criteris d’adjudicacio.

Aquests drets no poden ser plenament respectats i garantits sense una comprensio
plena del que se’ls pugui estar exposant i sense la possibilitat d’explicar clarament la
seva situacié i les seves opinions.

Cal recordar que l'article 4.2 de la Carta municipal de Barcelona diu que I'’Ajuntament
ha de fer possible I'atencié als ciutadans i ciutadanes que pertanyen a minories
linguistiques.

Aixi, doncs, la Sindicatura considera que les dificultats per poder utilitzar aquest servei
suposen una pérdua de qualitat dels serveis socials i poden arribar a constituir una
situacio de discriminacio vers les persones afectades.

Per tant, cal vetllar per la implementacio6 del dispositiu previst i, en el procés, cal
que I'IMSS es doti dels mitjans de traduccié necessaris per garantir els drets de
les persones ateses.

5. Gesti6 dels fulls de suggeriments/queixes

Sobre els fets exposats a la queixa, la técnica de la Fundaci6 va decidir presentar un
full de suggeriments/queixes, sobre el qual encara no havia rebut cap resposta.

L’informe municipal exposa que no es va donar resposta al suggeriment/queixa perqué
es va entendre que la informacio sol-licitada ja s’havia facilitat presencialment i també
perqué no s’havia identificat que les persones professionals implicades s’haguessin
desviat dels procediments. S’afegeix que es tracta d’'un document intern i que no
constitueix un canal d’entrada del procediment administratiu.

Al “Full oficial de queixa/reclamacid/denuncia” (es desconeix si es tracta del mateix
model, perd en qualsevol cas és adient partir d’aquesta referéncia) s’estableix que
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I'érgan receptor ha de fer com a minim dues devolucions a la persona que l'interposa.
Una primera és I'acusament de recepcio i, la segona, per informar de la tramitacié que
es doni.

Des de la Sindicatura entenem que com a minim s’ha de poder efectuar una devolucié
a la persona i no tractar-ho Unicament com un procediment intern. Si, efectivament, en
aguest o altres casos es considera que s’ha donat resposta a la reclamacié i que no
s’hi detecten desviacions, se n’ha d’informar la persona reclamant.

De fet, I'ISO (International Organization for Standardization), que estableix normes
técniques internacionals pels estandards de qualitat, estableix a I'ISO 10002:2004
(Gesti6 de la qualitat. Satisfaccio del client. Directrius per al tractament de les queixes
a les organitzacions) que tota recepcié de queixa s’ha de notificar immediatament la
persona reclamant i, després d’aixo, la queixa s’ha d’avaluar i investigar fins que la
organitzacié pugui oferir una resposta a la persona que I'ha interposat.

Malgrat que, efectivament, i tal com assenyala 'informe municipal, el full no constitueix
una forma d’inici del procediment administratiu, si que correspon a I'’Administracio
tractar la ciutadania amb respecte i deferéncia, en pro d’una bona administracié
municipal, tal com estableix l'article 5 de la “Carta de ciutadania. Carta de drets i
deures de Barcelona”.

En aquest sentit, doncs, des de la Sindicatura es recomana que es doni resposta a
aquell full de suggeriments i queixes i que també s’estableixi aquest mecanisme
per atotes les queixes que es puguin tramitar en un futur.

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, I’actuacio de I'IMSS ha de millorar pel que
fa a les garanties dels drets d’acollida.

Per tot el que s’ha exposat, aquesta Sindicatura emet la decisié seglent:

— Recomanar a I'IMSS que vetlli per tal que el CUESB es doti d’espais adients
perqué el personal professional faci les atencions necessaries, a fi de garantir
en tot moment el dret a la intimitat de les persones que s’hi adrecen.

— Recomanar a P'IMSS que es revisin els criteris de vulnerabilitat per poder
accedir a un allotiament, posant un focus especial a acollir les persones
estrangeres quan arriben a la ciutat en les franges horaries en que el SAIER no
és accessible.

— Recordar a I'IMSS que els protocols o circuits establerts han de vetllar per

poder garantir, en el seu conjunt (SAIER-CUESB), una atenci6 de les
necessitats basiques, amb la intensitat de coordinacié que calgui.
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— Recomanar a I'IMSS que vetlli per la implementaci6 del dispositiu de traduccié
previst i, en el procés, que es doti dels mitjans de traduccié necessaris per
garantir els drets de les persones ateses.

— Recomanar a 'IMSS gue es doni resposta al full de suggeriments i queixes de
la ciutadana i que s’estableixi un mecanisme de resposta per a totes les
gqueixes que es puguin tramitar en un futur.

Aquesta resolucié es comunicara a I'6rgan 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.
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