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DRET ALS SERVEIS DE PROTECCIO SOCIAL
CIUTAT EQUITATIVA

ANTECEDENTS

Objecte de la queixa

En data 2 d’abril de 2026, el ciutada va presentar una queixa en aquesta Sindicatura en
gué exposava el seglent:

Era treballador social d’'un centre d’atencié primaria (CAP) i detectava que, arran de
la vaga i de la manca de cobertura de les baixes laborals de les persones
treballadores de ['Institut Municipal de Serveis Socials (IMSS), moltes persones
usuaries es trobaven sense l'atencié social basica que els corresponia. Com a
consequéncia, un nombre creixent d’aquestes persones acudien als CAP per
sol-licitar ajuda alimentaria, suport social o assessorament urgent, uns serveis en
els quals els equips de salut no tenen competéncies ni tampoc recursos per donar-
hi resposta.

Aquesta situaci6 no només generava una sobrecarrega als equips de salut, sind
que també posava en risc la qualitat de I'atencié a la ciutadania més vulnerable, i
considerava que la responsabilitat de garantir la cobertura dels serveis essencials
corresponia a I'’Ajuntament.

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.

El dia

16 d’abril de 2026 la Sindicatura es va adregar a l'Institut Municipal de Serveis

Socials per tal de coneixer les intervencions fetes en relacié amb la queixa presentada.

Resposta dels organs afectats
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El dia 20 de maig de 2026 aquesta Sindicatura va rebre la informacié sol-licitada. L’escrit
exposa la valoracié interna sobre I'impacte de la vaga i sobre la manca de cobertura de
baixes en el dret a I'atencié social de la ciutadania.

CONSIDERACIONS

1. Laincidencia de la situacié de conflictivitat laboral en la prestacié dels serveis
socials

La situacié de conflictivitat laboral existent a 'lMSS, materialitzada en les convocatories de
vaga i en un escenari sostingut de tensions organitzatives, esta incidint en el funcionament
dels serveis socials basics i en la seva capacitat de resposta a les necessitats de la
ciutadania. Tot i que I'Ajuntament assenyala que l'atencié a les persones usuaries s’ha
mantingut i que les consequéncies de la vaga es tradueixen principalment en dilacions i no
pas en una manca absoluta d’atencid, les dades disponibles apunten a un increment dels
temps d’espera i a més pressio sobre els equips professionals. Aixi, el temps mitja d’espera
per a una primera atencio va passar d’11,94 dies el gener del 2026 a 17,02 dies el marg del
mateix any, coincidint amb un augment de les persones programades i ateses als centres
de serveis socials.

Tanmateix, la conflictivitat actual no es pot interpretar exclusivament com una reivindicacié
vinculada a les condicions laborals del personal. Tant els antecedents analitzats per la
Sindicatura com la informaci6 recollida en I'estudi de riscos psicosocials posen de manifest
gue una part significativa del malestar dels professionals esta relacionada amb les
dificultats per dur a terme adequadament la seva tasca i per donar una resposta
satisfactoria a les necessitats de la ciutadania. Les reivindicacions expressades pel
personal fan referéncia no només a la carrega de treball o a la manca de cobertura de les
abséncies, sin6 també a la necessitat de disposar de més recursos humans i organitzatius
gue permetin garantir una atencié social de qualitat.

Es tracta d’'uns serveis sotmesos a una elevada pressio assistencial, amb professionals
gue gestionen volums molt elevats de casos i que sovint manifesten la dificultat de fer unes
intervencions de seguiment i tractament adequades a causa de la manca de temps i de
recursos disponibles. Aquesta situacié genera una tensié permanent entre les necessitats
detectades i la capacitat real de resposta del sistema, fet que provoca sentiments de
frustracio i desgast entre els equips professionals. No es tracta unicament d’'una questié
vinculada a l'organitzacié interna del treball, siné també de la percepcié que moltes de les
demandes plantejades per persones i families en situacié de vulnerabilitat no poden ser
ateses amb la intensitat, la continuitat o la rapidesa que requeririen.
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L’estudi de riscos psicosocials confirma aquesta realitat. El 96,9% de la plantilla esta
exposada a un ritme de treball desfavorable per a la salut, el 96,5% presenta nivells elevats
d’exigéncies emocionals i el 84,7% esta exposada a exigéncies quantitatives excessives.
Entre les causes identificades pels professionals mateixos hi figuren la manca de personal,
les dificultats per cobrir baixes i permisos, la insuficiencia dels recursos disponibles i
'acumulacié constant de noves demandes i procediments. Aquestes circumstancies son
especialment rellevants en I'ambit dels serveis socials, on el vincle amb les persones
ateses i la responsabilitat percebuda envers les situacions de vulnerabilitat poden
incrementar notablement 'impacte emocional derivat de les limitacions del sistema.

Per aquest motiu, la conflictivitat laboral actual presenta una complexitat que va més enlla
dels aspectes estrictament laborals. Les reivindicacions formulades pels professionals
també es vinculen a la defensa d’un model d’atencié que disposi dels recursos necessaris
per respondre adequadament a les necessitats socials existents. Quan els equips perceben
de manera continuada que no poden donar la resposta que consideren professionalment
adequada, augmenta el risc de desgast emocional, desmotivacié i insatisfaccié laboral,
amb possibles repercussions tant sobre el benestar del personal com sobre la qualitat del
servei ofert a la ciutadania.

En aquest context, és comprensible la preocupacié manifestada per la Sindicatura de
Greuges, que ha iniciat una actuacié d’ofici amb l'objectiu d’analitzar fins a quin punt
aquesta conflictivitat pot afectar I'exercici efectiu dels drets socials de la ciutadania i la
gualitat dels serveis publics prestats, especialment en un ambit que constitueix un dels
mecanismes principals de proteccié de les persones en situacié de vulnerabilitat.

2. La cobertura de les baixes i els permisos, i 'impacte en el servei

La cobertura de les baixes i els permisos continua sent una de les glestions que genera
més impacte en el funcionament ordinari dels serveis socials municipals. Segons les dades
aportades per 'IMSS, durant 'any 2025 es van registrar 493 baixes i permisos de més de
trenta dies, dels quals un 21,3% no van ser objecte de cobertura. Tot i que la taxa de
cobertura global se situa en el 78,7%, la situacio esdevé especialment problematica quan
es tracta d’abséncies de curta durada, que sén, precisament, les que es produeixen amb
més freqiiéncia.

Els antecedents analitzats per la Sindicatura ja evidenciaven aquesta realitat. Durant I'any
2024 es van cobrir totes les baixes superiors a tres mesos, perd només aproximadament la
meitat de les compreses entre els 21 dies i els tres mesos. Pel que fa a les abséncies
inferiors a tres setmanes, no es va cobrir cap de les 867 registrades. Aquesta situacio
comporta que una part significativa de la carrega de treball recaigui sobre els professionals
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gue continuen en servei, la qual cosa contribueix a incrementar els nivells de pressio
assistencial i dificulta el desenvolupament d’una intervencio social de qualitat.

L'IMSS atribueix aquestes dificultats a les limitacions del sistema de borses de treball, a la
manca de professionals disponibles per assumir substitucions breus, als terminis
administratius necessaris per formalitzar les incorporacions i als retards derivats dels
procediments d’inspeccié médica. No obstant aixd, la reiteracié d’aquest problema al llarg
dels anys posa de manifest que no es tracta unicament d’una dificultat conjuntural, siné
d’'una debilitat estructural en la gestié dels recursos humans. Aquesta conclusioé coincideix
amb les observacions formulades anteriorment per la Sindicatura, que ja havia advertit de
la necessitat de revisar el model de cobertura de baixes i permisos, aixi com de dotar els
serveis socials de mecanismes més agils i adaptats a les seves necessitats especifiques.

Es especialment rellevant el paper de I'Equip Volant, creat per donar resposta a les
abséncies de curta durada que les borses no poden assumir. Tant I'estudi de riscos
psicosocials com la informacié mateixa facilitada per 'IMSS coincideixen a assenyalar que
el dimensionament actual d’aquest recurs és insuficient per donar cobertura a les
necessitats existents. No és casualitat que una de les principals mesures preventives
proposades en [l'estudi sigui, precisament, 'ampliaci6 de I'Equip Volant, ni que la
Sindicatura hagi recomanat reforcar-lo a partir d’'una analisi real de les baixes i de les
carregues de treball. Aquestes recomanacions adquireixen una rellevancia especial si es té
en compte que l'estudi identifica la manca de personal i les dificultats de cobertura com
alguns dels factors principals que expliquen la sobrecarrega laboral detectada.

3. L’afectacio de la situacio als centres d’atencio primaria

La promotora de la queixa assenyalava que les dificultats d’accés als serveis socials
municipals estaven provocant que moltes persones acudissin als centres d’atencié primaria
(CAP) per demanar ajuda alimentaria, suport social o orientaci6 davant situacions
d’'urgéncia social. Segons aquesta percepcid, els CAP estarien assumint demandes que
excedeixen les seves competéncies i recursos, fet que generaria una sobrecarrega
addicional per als equips sanitaris.

L’Ajuntament manifesta que no disposa de dades que permetin acreditar un increment de
derivacions atribuible directament a la vaga o a la manca de cobertura de professionals als
serveis socials. També indica que, en cap moment, no s’han dictat instruccions per derivar
casos als serveis de treball social sanitari dels CAP com a mecanisme alternatiu a I'atencio
social municipal. Aixi mateix, recorda que la coordinacio entre els ambits sanitari i social
forma part del funcionament ordinari dels serveis publics, atés que moltes situacions de
vulnerabilitat requereixen una intervencié complementaria dels dos sistemes.
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Ara bé, 'abséncia d’indicadors especifics no permet descartar que les dificultats d’accés als
serveis socials hagin produit efectes indirectes sobre els dispositius sanitaris d’atencio
primaria. Quan les persones no obtenen una resposta prou rapida davant necessitats
socials urgents, és plausible que busquin suport en altres serveis publics de proximitat,
especialment els CAP, que sovint constitueixen la porta més accessible del sistema public.
Aquesta circumstancia és especialment rellevant si es té en compte que l'increment dels
temps d’espera i la sobrecarrega dels serveis socials es produeixen en un context
d’augment de la complexitat social i de creixement de les demandes d’atencié.

Per aquest motiu, encara que no es pugui afirmar I'existéncia d’'una derivacié sistematica
de casos cap als CAP, la situacié descrita posa de manifest la necessitat de garantir que
els serveis socials disposin dels recursos humans suficients per donar una resposta
adequada i en terminis raonables. Aixd no només contribueix a protegir els drets de les
persones usuaries, sind també a evitar que altres serveis publics hagin d’assumir de
manera indirecta les consequéncies de les mancances existents en el sistema d’atencio
social.

4. La necessitat de reforcar els recursos destinats als serveis socials en un
context de transformacio social creixent

L’analisi de la situacié objecte d’aquest expedient permet constatar que els reptes que
afronten actualment els serveis socials municipals no poden explicar-se Unicament per
circumstancies conjunturals, com ara les dificultats de cobertura de personal o els episodis
de conflictivitat laboral. Les dades disponibles posen de manifest I'existéncia de factors
estructurals vinculats a l'increment sostingut de les necessitats socials, a I'aparicié de
noves formes de vulnerabilitat i a la complexitat creixent de les situacions que arriben als
serveis socials. Els centres de serveis socials han esdevingut un espai de resposta davant
problemes cada vegada més diversos, relacionats amb la pobresa, la precarietat laboral,
les dificultats d’accés i manteniment de I'habitatge, la dependéncia, els problemes de salut
mental, la vulnerabilitat infantil, els processos migratoris 0 les situacions de soledat i
aillament social, entre d’altres.

En aquest context, esdevé especialment significatiu que la mateixa Generalitat de
Catalunya hagi impulsat iniciatives orientades a revisar en profunditat el sistema de serveis
socials. La creacié, mitjancant I'Acord GOV/46/2026, del Programa temporal per a
'establiment d’'una metodologia per a l'actualitzaci6 de la Cartera de serveis socials
constitueix un reconeixement explicit de la necessitat d’adaptar aquest instrument essencial
als canvis socials produits durant els darrers anys. El fet que la Cartera no hagi estat
objecte d’'una revisio integral des de I'any 2011 evidencia les dificultats d’'un sistema que ha
hagut de respondre a noves necessitats socials amb un marc de prestacions dissenyat per
a una realitat substancialment diferent.
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Aquesta iniciativa té una importancia especial perqué suposa assumir que les prestacions i
els serveis socials han d’evolucionar de manera permanent per continuar donant una
resposta adequada a la ciutadania. Els canvis demografics, I'envelliment de la poblacio, les
transformacions en les estructures familiars, I'impacte de les crisis econdmiques
successives, les dificultats d’accés a I'habitatge o 'augment dels problemes relacionats
amb la salut mental obliguen a repensar periddicament l'abast i el contingut de les
politiques socials. En aquest sentit, 'actualitzacié de la Cartera de serveis socials esdevé
una oportunitat per adequar el sistema a les necessitats reals de la poblacio i per corregir
possibles desajustos acumulats al llarg dels anys.

De manera complementaria, la Generalitat també ha aprovat, per a I'any 2026, un
increment extraordinari de més de 55,6 milions d’euros destinats a reforcar diversos ambits
dels serveis socials, entre els quals destaquen el refor¢ dels equips basics d’atencié social,
l'increment dels recursos destinats al Servei d’Atencié Domiciliaria, 'ampliacié dels serveis
d’intervencio socioeducativa, el refor¢ dels equips d’atencié a la infancia i I'adolescéncia,
l'augment de les ajudes d'urgéncia social, I'atencié al sensellarisme o les actuacions
vinculades als processos d’acollida i inclusid6 de persones migrades. Aquest conjunt de
mesures posa de manifest que les administracions publiques son conscients de la
necessitat de reforcar la capacitat d’intervencié dels serveis socials per donar resposta als
reptes actuals.

Tanmateix, tant la revisié de la Cartera de serveis socials com les mesures extraordinaries
de refor¢c econdmic impulsades per la Generalitat també evidencien I'existéncia d’'un déficit
estructural acumulat. Les iniciatives adoptades no responen Unicament a una voluntat de
millora continua, sind també a la constatacié que I'evolucié de les necessitats socials ha
estat més rapida que la capacitat d’adaptacié dels recursos disponibles. La situacié descrita
en aquest expedient s’inscriu precisament en aquest context i posa de manifest les
tensions que es generen quan la demanda social creix a un ritme superior al dels recursos
gue han de donar-hi resposta.

Cal reconeixer, igualment, que els serveis socials municipals ja constitueixen un dels
ambits amb més dotacié pressupostaria dins de l'accidé publica local, fet que evidencia
l'esfor¢ que I'Ajuntament destina a les politiques socials. No obstant aix0, els indicadors
disponibles i les mesures de refor¢ impulsades des d’altres nivells administratius
suggereixen que, malgrat aquest esforg, la magnitud de les necessitats socials continua
exigint una inversié addicional i sostinguda en el temps. Aquesta necessitat no respon
unicament a l'increment de la demanda actual, siné també a la conveniéncia de reforcar la
capacitat preventiva dels serveis socials.
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En efecte, una disponibilitat més gran de recursos permetria potenciar actuacions que
sovint queden condicionades per la necessitat d’atendre les situacions més urgents. La
deteccid precog de situacions de risc, 'acompanyament continuat de les families, el treball
comunitari, la intervencié socioeducativa o les actuacions de suport a 'autonomia personal
constitueixen eines fonamentals per evitar que situacions inicials de fragilitat acabin
derivant en processos d’exclusi6 més greus. Des d’aquesta perspectiva, refor¢ar els
serveis socials no significa Unicament ampliar la seva capacitat de resposta davant les
emergencies socials, sind també incrementar la seva capacitat per prevenir-les.

Ara bé, cal tenir present que I'abordatge de les causes estructurals de la pobresa i de
I'exclusié social no pot recaure exclusivament en el sistema de serveis socials. Tot i la seva
funcié essencial de suport, acompanyament i proteccié, molts dels problemes que tracten
tenen l'origen en factors que transcendeixen aquest ambit. Les dificultats d’accés a un
habitatge digne, la precarietat laboral, les desigualtats en salut, les necessitats educatives o
les situacions de manca d’ingressos suficients requereixen actuacions coordinades que
impliquen diverses politiques publiques. Per aquest motiu, el refor¢ dels serveis socials ha
d’'anar acompanyat necessariament d'una col-laboraci6 més estreta entre arees |
administracions, amb la participacié activa d’ambits com I'’habitatge, la salut, 'ocupacio,
'educacio o les politiques de garantia d’ingressos. Només des d’una intervencid integral
sera possible abordar les causes que generen les situacions de vulnerabilitat i reduir les
desigualtats socials d’'una manera efectiva.

Les actuacions impulsades per la Generalitat representen, sens dubte, una oportunitat per
reforcar el sistema de serveis socials. Amb tot, si aquestes aportacions es demostren
insuficients per respondre adequadament a les necessitats detectades, sembla pertinent
gue el consistori valori la possibilitat de complementar aquest esfor¢ mitjancant recursos
propis. En el cas de Barcelona, aquesta reflexié adquireix una rellevancia especial, atesa la
seva capacitat de generar activitat econdmica i recursos publics vinculats, entre d’altres, al
turisme, als congressos internacionals, a les fires professionals i als grans esdeveniments
culturals i esportius.

En una perspectiva de cohesié social i solidaritat urbana, és raonable plantejar que una
part dels beneficis col-lectius que genera aquesta activitat econodmica pugui revertir, d’'una
manera més intensa, en les politiques publiques destinades a compensar les desigualtats i
a protegir les persones en situacié de més vulnerabilitat. Aquesta aproximacié permetria
avancar cap a un model de desenvolupament en qué la prosperitat economica de la ciutat
també es traduis en una millora efectiva dels mecanismes de redistribucid, prevenciod i
garantia dels drets socials.

En definitiva, el procés actual de revisio de la Cartera de serveis socials i les mesures de
refor¢ economic impulsades per la Generalitat constitueixen una oportunitat per repensar el
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paper dels serveis socials davant els nous reptes socials. Tanmateix, la magnitud d’aquests
reptes requerira mantenir una aposta sostinguda tant per I'enfortiment dels recursos
disponibles com per I'adaptacié permanent dels serveis a les noves realitats socials. Aquest
reforg, perd, només sera plenament efectiu si s’emmarca en una estratégia més amplia que
impliqui el conjunt de les politiques puabliques. Unicament aixi sera possible consolidar un
model de benestar capa¢ no només de donar resposta a les situacions de necessitat, sin
també de prevenir-les i de contribuir activament a la construccié d’'una societat més justa,
inclusiva i solidaria.

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 'activitat de
I’Administracié municipal.

Considerats els fets i les normes aplicables, conclou que, en aquest cas, I'actuacié de
PInstitut Municipal de Serveis Socials ha contribuit a sostenir el servei, perd no és
suficient per resoldre les tensions estructurals que afecten els recursos humans i la
capacitat de resposta dels serveis socials.

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

- Recomanar a [llnstitut Municipal de Serveis Socials que impulsi les mesures
organitzatives i de recursos humans necessaries per garantir una dotacié de
personal suficient i adequadament dimensionada en els serveis socials per
assegurar la cobertura efectiva de les abséncies amb independéncia de la seva
durada.

- Recomanar a I'Institut Municipal de Serveis Socials que promogui, en coordinacié
amb les administracions competents i amb ambits municipals com els d’habitatge,
salut o educacié, les actuacions necessaries per adequar les prestacions i els
recursos socials a les necessitats actuals de la poblacié i per reforcar-ne la
capacitat preventiva i d’atencié integral.

Aquesta resolucid es comunicara a la persona que va formular la queixa i a I'drgan
municipal competent. Per mitja de I'informe anual d’aquesta Sindicatura, també se’'n donara
compte al Plenari del Consell Municipal.
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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 16.6 “Maxima eficacia i responsabilitat envers la ciutadania”.




