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RESOLUCIO DE LA SINDICATURA DE GREUGES

QUEIXA RELATIVA AL DRET A LES CURES
(SERVEIS SOCIALS BASICS)

ANTECEDENTS
Descripci6 dels fets objecte de la queixa

En data 12 de setembre de 2023, la ciutadana va presentar una queixa en aquesta
Sindicatura en qué manifestava la seva disconformitat per la manca de qualitat del
servei d’atencioé domiciliaria (SAD) que rebia la seva mare.

Hi exposava el seglent:

La seva mare rebia els serveis reconeguts per la dependéncia, prestats per 'empresa
SUARA. Tenia assignades dues hores setmanals per fer la compra i tres hores cada
quinze dies per a la neteja de la llar.

Continuament li canviaven les persones que feien el servei, els dies i els horaris sense
avisar, i aixo la posava molt nerviosa.

Tenia cites médiques i havia de fer activitats al centre civic (per prescripcié medica,
atés que és pacient psiquiatrica i podia passar setmanes sense sortir de casa). Aixo li
suposava un gran esforg personal, a qué s’afegia I'estrés que li ocasionaven els canvis
constants del SAD.

Fins i tot podia ser que no pogués assistir a una cita medica o a alguna activitat perqué
havia de ser a casa quan li prestaven el servei.

A més, la qualitat del servei podia ser molt deficient, en funcié de la persona que el
desenvolupés: no li portaven el que hi havia a la llista de la compra o, en lloc de
comprar-li el format més economic, li portaven el més petit (que surt més car),
al-legant que no poden portar pes (malgrat que se’ls facilita un carret de la compra). Al
final, el servei no servia per a la finalitat que s'havia previst.

Un exemple de la mala programacié és que el dia 11 de setembre (festiu) es va
presentar una persona per fer la compra, quan tots els comergcos estaven tancats.
Algunes vegades, també se li ha assignat el servei de compra a les 8 del mati, quan el
supermercat no obre fins a les 9.

Les programacions no tenen en compte ni les tasques que han de fer els treballadors,
ni els horaris assignats préviament, la qual cosa impedeix que la persona usuaria
s’organitzi i genera un gran estrés en una persona amb problemes de salut mental. En
lloc d’ajudar, es provoca un gran perjudici i agreujament de la situacio.

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 I’Agenda 2030.
Concretament, es relaciona amb I'objectiu 16.6 “Maxima eficacia i responsabilitat envers la ciutadania”.
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Les trucades que van fer a SUARA per gueixar-se no van generar cap resposta, la
gual cosa els genera frustracio i impotéencia.

Consideren que I'Ajuntament de Barcelona ha d’obligar a SUARA a complir amb les
seves obligacions i volen que, si escau, els horaris i dies es mantinguin fixos, de
manera que el servei es pugui prestar amb normalitat i s'ajusti a les necessitats de les
persones.

Actuacions fetes

Admesa a tramit la queixa, la Sindicatura va iniciar la instruccié de I'expedient. Va
estudiar els fets i la legislacié 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 la Regidoria de Salut,
Persones amb Discapacitat i Estratégia contra la Soledat per tal de conéixer les
intervencions realitzades en relacié amb la queixa presentada.

El dia 13 de setembre de 2023, es va sol-licitar a aguest organisme la informacié
necessaria per a I'estudi de la queixa.

Resposta dels organs afectats

El dia 10 de novembre de 2023, aquesta Sindicatura va rebre la informacié sol-licitada.
L’escrit exposa les actuacions que va dur a terme I'’Ajuntament.

CONSIDERACIONS
1. Sobre el contingut i objectius del servei

L’informe municipal exposa que el CSS Vall d’Hebron va prescriure el servei que rep la
usuaria del SAD (el qual presta SUARA Cooperativa des del novembre de 2019), el
qual consisteix, tal com s’exposava a la queixa, en dues hores setmanals d’atencié
personal, aixi com tres hores quinzenals per a ajuda de la llar.

El servei d’atencié personal esta adrecat a donar suport a les activitats basiques de la
vida diaria (suport en la dutxa i higiene, preparacio de dinar, preparacioé de I'envas de
la medicacid) i acompanyaments al carrer per fer la compra setmanal.

El prescriptor del servei, en aquest cas, el CSS Vall d’'Hebron, va prescriure que el
servei es fes també els dies festius. Tenint en compte que la compra no és I'linica
tasca, si el servei es fa en dia festiu, es poden desenvolupar les altres tasques
prescrites.

La coordinadora técnica de 'empresa fa el seguiment social de les persones usuaries i
disposa de visio integral de les persones que viuen al territori de cada illa, amb
detecci6 de necessitats de les persones beneficiaries. La coordinadora transmet a les
professionals que fan l'atencioé directa tota la informacié necessaria per prestar el
servei de forma adient a les necessitats, segons la tipologia de dependéncia o la
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situacio social que la persona usuaria presenti. La situacié de la usuaria, en aquest
cas, s'ha valorat segons aquests parametres.

Entenem que és especialment important que el servei es presti en dies festius,
atés que el plec de clausules técniques particulars vigent del SAD estableix que el
SAD es desenvolupa amb caracter general en la franja horaria normal, la compresa en
horari de dilluns a divendres, de 7.00 a 22.00 hores.

El mateix plec preveu una modalitat d’horari especial en festius o nocturn, que les
persones professionals dels CSS poden prescriure quan concorrin circumstancies
regulades en instruccions internes.

Segons el document “Criteris d’excepcionalitat en la prescripcié del SAD”, només
es justifica I'excepcionalitat en cas de deteccidé d’elements de risc que puguin
manifestar-se si no es presta el servei excepcional o que generin incidéncies greus o
el deteriorament de la situacio de la persona usuaria del servei. Aquesta situacio s’ha
de valorar explicitament i s’ha de justificar amb una argumentacioé escrita per proposar
la prescripcio del servei. La justificacié escrita ha de quedar arxivada amb I'expedient
de la persona usuaria.
Al seu torn, I'"Informe de justificacié d’excepcionalitat’ explicita que cal complir la
totalitat de les condicions seguents:

- Tasques imprescindibles i inajornables.

- Lano prestacié del servei genera un risc greu o una pérdua de qualitat de vida

substancial.
- No és possible allargar I'estada al domicili o la durada del torn.
- No hi ha altres persones al domicili que puguin executar les tasques.

Es a dir, en aquest cas ja s’havia activat 'excepcionalitat tenint en compte les
circumstancies particulars de la usuaria, perdo entenem que, com que la usuaria i la filla
presenten una gueixa, caldria revisar el contingut, objectius i les condicions amb
gueé es presta el servei i garantir que lainformacio es facilita de manera completa
i comprensible.

2. Sobre els canvis de professional, dia i hores entre els mesos de maig i
juny de 2023

Segons s’exposa a l'informe municipal, els motius dels canvis de professional sén
'absencia justificada de la professional referent i les planificacions addicionals
necessaries per implementar el model de SAD de proximitat.

S’aporta un quadre amb els canvis, on s’observa que es van fer canvis en quatre
ocasions, tres de les quals durant el mes de maig, amb serveis duts a terme per quatre
professionals diferents, també en horaris diferents. També s’indica que tots els canvis
es van comunicar per teléfon (per al canvi del dia 5 de maig, es va trucar el 3 de maig;
per al canvi del 25 de maig, es va trucar el 24 de maig; per al canvi del 31 de maig, es
va trucar el 25 de maig i, per al canvi del 7 de juny, es va trucar el 6 de juny).

Cal tenir en compte que, com diu linforme, les abséncies de les persones
professionals estaven justificades. A les professionals els corresponen permisos
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laborals, previstos o imprevistos, dels quals han de poder gaudir d’acord amb els drets
dels treballadors i les treballadores.

Entenem que el gaudi de vacances o altres ha de comportar una planificacié que no
generi incidéncies en les persones que reben el servei, més enlla d’'un canvi previst,
preparat i informat amb un termini suficient.

Tot i aix0, les abséncies no sempre es poden preveure i aquest fet pot afectar el
servei. No obstant aix0, considerem que cal treballar per cercar formules que
permetin la compatibilitat d’aquests drets amb la qualitat del servei de les
persones que reben el SAD, ja que aquest es presta en 'ambit domeéstic, I’espai
intim i personal on té lloc la vida de les persones, i aix6 ha d’anar vinculat
necessariament ala confiancai al coneixement, com a factors de qualitat.

Cal destacar que la qualitat dels serveis, juntament amb I'atencié personalitzada i
integral, sén principis rectors dels serveis socials, d’acord amb el contingut de I'article
5 de la Llei 12/2007, de serveis socials.

En aquest cas, segons es descriu a l'informe municipal, s’havia informat de tots els
canvis, perd no és aix0 el que exposa la promotora de la queixa, que es refereix a
canvis sense previ avis. La Sindicatura no disposa d’elements per poder verificar
com es van produir els fets, perd si té coneixement d’altres situacions en qué s’ha
produit aguesta manca de comunicacio.

Cal recordar que la persona que rep el servei té unes necessitats provades i un servei
reconegut legalment i garantit, que, per tant, cal prestar adequadament. En la
quotidianitat d’aquesta persona i el seu entorn de cura, el SAD desenvolupa un paper
essencial i, doncs, el coneixement, la previsi6o i la confianca esdevenen
fonamentals.

En aquest sentit, 'article 3.1 de la Llei 12/2007, de serveis socials, estableix que els
serveis socials tenen com a finalitat assegurar el dret de les persones a viure
dignament mitjangant la cobertura de llurs necessitats personals basiques i de les
necessitats socials, entenent que aquestes sén les que repercuteixen en l'autonomia
personal, en el suport a la dependénciai en una millor qualitat de vida.

Des de la Sindicatura es té coneixement dels esforcos de I'IMSS per millorar el servei
a través del model de superilles. De fet, des del mes de juny de 2023, s’esta
desplegant aquest model al territori de la Vall d’Hebron.

En la implementacié del model en els territoris, hi ha processos d’adaptacio i ajustatge,
els quals pensem que poden haver afectat la ciutadana inicialment, perd que, en el
moment de la resolucid, s'haurien d’haver solucionat. Entenem que el volum de
persones treballadores en aquestes empreses i la proximitat del nou model haurien de
comportar mecanismes agils i garanties per a les persones usuaries.

3. Sobre la gesti6 de les queixes
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La queixa formulada per la ciutadana es va gestionar a través del canal IRIS. La
ciutadana hi exposava el seu malestar perque els dimarts es feia el servei a les 8 del
mati, quan els comergos estan tancats i és 'ajuda principal que necessita, pero li van
respondre que per saturacio del servei no es podia canviar a una altra hora o franja.

En la resposta que se li va fer arribar es deia que el SAD pot estar condicionat per
situacions organitzatives. En conseqiéncia, tant les tasques com [I'horari resten
subjectes a les possibles modificacions que es puguin produir per necessitats generals
del servei. S’afegeix que cada tasca té assignada una franja horaria i es pot exigir que
es desenvolupi en aquest interval, aixi com que s’informi degudament la persona
usuaria dels canvis.

Les franges sén les segients:

Llevar del llit i higiene: entre 7.001 10:30 h
Enllitar: entre 20.00i 22.00 h

— Donar el dinar: entre 13.00 i 15.00 h
Donar el sopar: Entre 19.00i 22.00 h

La resposta a la queixa que es dona a la ciutadana continua dient que en el seu cas,
té assignades tasques de suport en dutxa i higiene, suport en compra, suport en
dinar i suport en preparacio de mediacio. Des de '[MSS entenen que la treballadora
fa, en primer lloc, les tasques de suport a la higiene i, quan acaba, els comercos ja
estan oberts per fer les compres.

Sobre la resposta municipal, cal fer algunes consideracions. D’'una banda, que les
franges horaries que I'lMSS pot exigir a 'empresa prestadora del SAD és un tema,
pero, en canvi, ’horari concret dels serveis prestats ha de ser més previsible i
ajustat.

De l'altra, que la queixa que la ciutadana fa arribar al consistori, igual com la que
formalitza a la Sindicatura, fa palesa la importancia de les compres en el servei.

Per aix0, cal trobar I'equilibri necessari entre les tasques previstes de manera objectiva
per la professional prescriptora i els drets establerts a l'article 9 de la Llei 12/2007, de
serveis socials, entre els quals es troba escollir lliurement el tipus de mesures o
recursos per aplicar entre les opcions que els siguin presentades, aixi com a participar
en la presa de decisions sobre el procés d’intervencié acordat. En aquest sentit, doncs,
és important, tal com s’assenyalava en el punt anterior, deixar clares les tasques
previstes i assignades amb la promotora de la queixa.

DECISIO

D’acord amb el que disposen larticle 143 de la Carta municipal de Barcelona i el
reglament que regula la Sindicatura de Greuges de Barcelona, aquesta institucio té
com a missié valorar si s’ha produit un greuge. Considerats els fets i les normes
aplicables, conclou que, en aquest cas, I’actuacié de I'IMSS ha de millorar I'eficacia
de les garanties en l'atencié a la ciutadana davant les seves sol-licituds i
comunicacions d’incidéncies, i vetllar per evitar la interferéncia en I’estabilitat i
la rutina.
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Per tot el que s’ha exposat, aquesta Sindicatura emet la decisié seglent:

— Recomanar a la Regidoria de Salut, Persones amb Discapacitat i
Estrategia contra la Soledat, 'IMSS i la ciutadana que es torni a
organitzar el SAD de manera conjunta i consensuada amb la ciutadana.

— Recordar a la Regidoria de Salut, Persones amb Discapacitat i Estrategia
contra la Soledat i a 'IMSS que s’ha de garantir a la ciutadana la prestacio
d’'un SAD amb la qualitat adient i la informaci6 necessaria sobre els canvis.

— Recordar a la Regidoria de Salut, Persones amb Discapacitat i Estrategia
contra la Soledat i a I'IMSS que cal vetllar per tal que la implementaci6 del
nou model de SAD no interfereixi en la quotidianitat de les persones, ja que és
un procés previst que s’ha de poder organitzar amb la concreci6é i el rigor
necessaris.

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.



