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RESOLUCIO

Serveis socials basics

DRET ALS SERVEIS DE PROTECCIO SOCIAL
CIUTAT EQUITATIVA

ANTECEDENTS

Objecte de la queixa

En data 10 de desembre de 2025 la ciutadana va presentar una queixa davant aquesta
Sindicatura en qué exposava el seglent:

- Havia estat expulsada de l'allotjament temporal d’urgéncia on residia amb el seu fill
menor, arran d’'un incident amb una altra usuaria. Considerava que I'expulsié havia estat
injusta i que no s’havia escoltat la seva versié dels fets. Segons manifestava, la seva
sortida es va produir de manera immediata, sense donar-li el temps necessari per recollir
adequadament les seves pertinences.

- També manifestava la seva preocupacio per les condicions inadequades d’allotjament
de I'hostal actual, incloent-hi bruticia, preséncia de paneroles i manca d’espais basics
com cuina i bany privat, aixi com per les dificultats per accedir-hi a causa de la manca
d’ascensor i els problemes de salut que té.

Actuacions fetes

La Sindicatura va admetre la queixa a tramit i en va iniciar I'analisi per determinar si
s’havien respectat els drets de la ciutadania i els principis de bona administracio.

Els dies 17 i 24 de desembre de 2025 la Sindicatura es va adrecgar a la comissionada
d’Accié Social i a la Direccio de Serveis d’Informacié i Atenciéo Ciutadana,
respectivament, per tal de conéixer les intervencions fetes en relacié amb la queixa
presentada.
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Resposta dels organs afectats

Els dies 13 i 21 de gener de 2026 aquesta Sindicatura va rebre la informacioé sol-licitada.
L’escrit exposa les actuacions que va dur a terme I'’Ajuntament.

CONSIDERACIONS
1. Sobre I’expulsié de I’allotjament temporal d’urgéncia

La ciutadana exposa que el dia 3 de maig de 2025 va tenir un incident amb una altra
usuaria de l'allotjament temporal d’'urgéncia (ATU). Segons la seva versié, I'altra usuaria
hauria iniciat la disputa i els hauria agredit tant al seu fill com a ella, fet davant del qual
es va defensar. Arran de l'incident, s’hi va personar una patrulla policial i totes dues
parts, aixi com el fill de la denunciant, van explicar els fets.

El dia 5 de maig la ciutadana va rebre una trucada d’un dels responsables del pis, que
li va indicar que volia escoltar la seva versié del que havia passat. Després d’exposar-li
els fets, van acordar mantenir una trobada I'endema, aprofitant que la ciutadana no
treballava. Tot i aixd, pocs minuts després el treballador la va tornar a trucar per
comunicar-li que havia d’abandonar l'allotiament de manera immediata i sense preauvis.
Quan la ciutadana va demanar-ne els motius, se la va informar que no se li podien
facilitar i que es limitaven a traslladar-li la decisié rebuda.

La ciutadana va haver de deixar I'habitacié amb el seu fill sense disposar d’alternatives
d’allotjament, fet que va afectar greument el seu estat emocional. Posteriorment, se li va
comunicar que podia traslladar-se a un altre ATU.

El 4 d’agost de 2025 la ciutadana va presentar una instancia a I’Ajuntament de Barcelona
en qué manifestava la seva disconformitat amb I'expulsié de 'ATU i amb la manca
d’escolta en el procés de presa de decisid. Posteriorment, el 16 de gener de 2026, i
arran de la sol-licitud d’informacié formulada per aquesta Sindicatura sobre I'estat de la
seva queixa, va rebre una comunicacié formal en qué, en primer lloc, se li demanaven
disculpes pel retard en la tramitacio.

A continuacio, se la informava que la Direccié de Serveis d’'Urgéncies i Emergéncies
Socials havia valorat I'incident ocorregut el 3 de maig de 2025 com un episodi de
convivéncia d’especial gravetati que, amb l'objectiu de preservar la seguretat del conjunt
de residents, es va acordar el canvi d’allotjiament de la promotora de la queixa. Pel que
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fa al procediment, s’hi indica que es va tenir en compte el seu dret d’audiéncia i que
estava prevista una intervencié professional per recollir la seva versio dels fets, tot i que
no s’hi especifica si finalment aquesta actuacié es va dur a terme.

En relacié amb aquesta resposta, la Sindicatura de Greuges posa de manifest que va
ser necessaria la seva intervencido perqué la ciutadana obtingués una contestacio
adequada. En aquest sentit, I'actuacié municipal no ha estat satisfactoria, atés que es
va trigar cinc mesos a donar trasllat a la ciutadana i només es va fer un cop aquesta
instituciod es va interessar per 'assumpte i va sol-licitar informacié sobre I'estat de la
tramitacio.

Pel que fa al contingut de la comunicacié de I'Institut de Serveis Socials, cal assenyalar
que la informacio facilitada és excessivament genérica i no dona una resposta clara a la
demanda plantejada. S’hi afirma que es va tenir en compte el dret d’audiéncia, perd no
s’especifica de quina manera es va exercir aquest dret ni si, en aquest cas concret, va
quedar efectivament garantit.

Igualment s’hi indica que estava prevista una intervencié professional posterior per
recollir la seva versio dels fets i completar la valoracio técnica, perd no s’aclareix el motiu
pel qual aquesta actuacié no es va arribar a fer. Per tot aix0d, la Sindicatura considera
necessari que el servei técnic garanteixi plenament el dret d’audiéncia de la ciutadana i
habiliti un espai d’escolta perque pugui exposar la seva versio dels fets.

Cal tenir en compte que I'expulsié d'un recurs residencial té un impacte emocional molt
elevat en persones que ja es troben en situacioé de vulnerabilitat econdmica i social. La
pérdua sobtada d’'un espai segur pot generar angoixa, inseguretat i una sensacié
d’'indefensid que agreuja encara més l'estrés associat a la manca d’habitatge. Quan, a
més, la persona té responsabilitats familiars —com, en aquest cas, la cura d’un fill de 7
anys—, aquestes emocions es poden intensificar, ja que es veu obligada a prendre
decisions urgents en un context d’incertesa i risc. Tot plegat pot afectar greument la seva
estabilitat emocional i la seva confianga en el sistema de suport social.

Per aquest motiu, es considera convenient que qualsevol decisié de canvi, acabament
o0 expulsid d’un recurs residencial es comuniqui de manera clara, transparent i
respectuosa, preferentment per escrit i garantint a la persona afectada la informacio
necessaria i el dret a ser escoltada. Aquestes garanties contribueixen a reduir 'impacte
emocional de la decisio, a preservar la dignitat de la persona i a evitar situacions de
desproteccié innecessaries.
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2. Sobre la intervencio dels serveis socials municipals

L’informe municipal exposa que la ciutadana va ser allotjada, conjuntament amb el seu
fill, en un allotjament temporal d’'urgéncia (ATU) des del febrer del 2024, i en l'actual,
des del maig del 2025. L’agost del 2025 es va tramitar una ampliacié del recurs
d’allotjament per tal d’acollir-hi la seva filla.

El juny del 2025 la ciutadana plantejava les barreres arquitectoniques que presentava
I'ATU i les dificultats que li suposaven a causa dels seus problemes de salut fisica. Per
aquest motiu, es va sol-licitar a 'empresa que gestiona els ATU un canvi d’habitaci6 en
el mateix establiment o en un altre que s’adapti a les necessitats de la ciutadana. Des
de 'empresa, s’informava el CSS que passava a estar en llista d’espera. El canvi es va
tornar a reclamar en data 2 d’octubre de 2025.

El pla de treball i les actuacions dutes a termes soén:

— Facilitacio de suport en I'accés a una alternativa habitacional estable.

— Seguiment de l'infant, en coordinacié amb els serveis que I'atenen i amb suport
en habilitats parentals.

— Orientacio a la filla al Servei d’Atencio a I'lmmigrant, Emigrant i Refugiat (SAIER)
i al Servei d’Orientaci6 i Acompanyament per a Persones Immigrades (SOAPI).

— Facilitacié d’empadronament sense domicili fixe.

— Orientacio a serveis de salut.

— Classes de castella a la filla.

També es va sol-licitar, el juny del 2025, una sol-licitud d’habitatge d’inclusié social amb
suport socioeducatiu, perd no va ser acceptada perqué no s’ajustava al perfil.

També s’ha sol-licitat una PRUS ATU (prestacié d’urgéncia social extraordinaria per a
persones en situacid de vulnerabilitat social amb estada perllongada en serveis
d’allotjament temporal urgent) i es treballa en aquesta linia, per tal de poder-la activar
quan la familia trobi un habitatge estable per viure.

De la informacio disponible es desprén que els serveis socials municipals han portat a
terme una intervencié continuada i ajustada al marc normatiu vigent, amb una
treballadora social de referéncia i un pla de treball actiu, en coheréncia amb el que
estableix la Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials.

L’actuacié s’emmarca especialment en els articles 5, 16 i 17 de la Llei 12/2007 de serveis
socials, relatius al dret d’accés a aquests serveis socials, a les seves funcions i a
I'atencié social personalitzada. Les actuacions descrites —acompanyament en l'accés
a [I'habitatge, seguiment de [linfant, coordinaci6 amb serveis especialitzats,
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empadronament sense domicili fix, i orientacié sanitaria i formativa— son coherents i
evidencien una intervencio integral.

Tanmateix, cal posar de manifest que la unitat familiar presenta elements de fragilitat
rellevants, derivats de la precarietat residencial prolongada, de la preséncia d’'un menor
d’edat, de problemes de salut de diversos membres del nucli i de la manca d’'una xarxa
de suport. Aquesta situacioé fa necessaris un suport i un acompanyament intensius i
sostinguts en el procés de millora de les seves condicions de vida, especialment en els
moments clau de transicié cap a una alternativa habitacional més adequada, d’acord
amb el principi d’atencio preferent a les persones en situacié de més vulnerabilitat recollit
en l'article 7 de la Llei 12/2007.

Per tant, es recomana mantenir la intervencié social actual garantint la continuitat del
pla de treball i la coordinacié amb els serveis implicats, i reforcar 'acompanyament social
de manera intensiva atenent la fragilitat del nucli familiar, especialment en el procés de
millora de la situacio residencial i de consolidacié d’una alternativa habitacional estable.

3. Situacié habitacional i gestio de I’allotjament temporal

La ciutadana es troba en un allotjament temporal d’'urgéncia (ATU) de llarga durada, que
excedeix clarament la naturalesa transitoria que hauria de tenir aquest recurs. La
cronificacié d’aquesta estada en un hostal amb condicions deficients (bruticia, preséncia
de paneroles, abséncia de cuina, bany compartit i barreres arquitectoniques) posa en
questié el compliment dels estandards minims d’habitabilitat i dignitat, especialment
tenint en compte la preséncia d'un menor d’edat i els problemes de salut acreditats.

Aquesta part de la queixa expressada per la ciutadana no és nou per a la Sindicatura.
Cal recordar que aquesta institucié supervisora, preocupada per la reiteracié d’aquestes
situacions, va fer un estudi aprofundit sobre els ATU. L’informe assenyala la necessitat
de definir, d’'una manera rigorosa, qué s’entén per allotjament temporal digne amb uns
criteris objectius d’habitabilitat i accés (superficie minima, ventilacié exterior, privacitat,
accés a cuina i lavabo, i condicions d’accessibilitat) que superin les exigéncies generals
de normativa d’establiments turistics i estiguin adaptats a les necessitats especifiques
de persones i families amb vulnerabilitat.

A més, la Sindicatura ha instat a reforcar els mecanismes de supervisio i control de
I’Administracié per tal que la verificacié del compliment dels requisits de qualitat no es
delegui de manera insuficient en els adjudicataris i perqué s’apliquin inspeccions
periodiques.

Cal destacar, perd, que en aquesta situacié concreta la ciutadana ha exposat a la
Sindicatura que s’havia fet una visita al seu allotjament i se li havia canviat un matalas
que estava en males condicions.
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No obstant aix0 i malgrat les gestions fetes (inclosa la sol-licitud de canvi d’habitacid i la
lista d’espera per canvi d’establiment), no s’ha aconseguit garantir un allotjament
adequat que respecti els drets basics i les necessitats del nucli familiar, encara.

Per tant, es recorda la necessitat d’adoptar les mesures prioritaries per garantir un
allotiament temporal digne i adequat, incloent-hi el refor¢ del seguiment i el control
municipals dels recursos utilitzats com a ATU i I'exigéncia efectiva de complir els
requisits contractuals i de qualitat.

DECISIO

D’acord amb la Carta municipal de Barcelona, aquesta institucié t¢ com a missio
defensar els drets i les llibertats de la ciutadania i, amb aquesta finalitat, pot supervisar
I'activitat de ’Administracié municipal.

Considerats els fets i les normes aplicables, conclou que, en aquest cas, 'actuacio
municipal ha de millorar en eficacia pel que fa a I'emissié de respostes a les queixes
ciutadanes i en I'escolta activa quan es produeixin situacions de conflicte en els ATU.

Per tot el que s’ha exposat, aquesta Sindicatura resol:

- Recordar a la comissionada d’Accio social I'obligacié de donar resposta a
totes les queixes de la ciutadania i de fer-ho en el termini adient.

- Recomanar a la comissionada d’Accié Social que habiliti un espai d’escolta
que permeti a la ciutadana exposar la seva versié dels fets relacionats amb
l'incident que va motivar el seu trasllat de I'allotjiament temporal d’'urgéncia.

- Recomanar a la comissionada d’Accié Social que es mantingui la intervencio
social i es reforci, si cal, 'acompanyament social atenent la fragilitat del nucli
familiar, especialment en el procés de millora de la situacié residencial i de
consolidacié d’una alternativa habitacional estable.

Aquesta resolucié es comunicara a la persona que va formular la queixa i a I'drgan
municipal competent. Per mitja de lI'informe anual d’aquesta Sindicatura, també se’'n
donara compte al Plenari del Consell Municipal.

Aquesta resolucié 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 “Reducci6 de desigualtats”.
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