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Atencio a la ciutadania

DRETS A LA IGUALTAT | LA DIVERSITAT
CIUTAT DIVERSA

ANTECEDENTS

Objecte de la queixa

En data 30 de juny de 2026, el ciutada va presentar una queixa davant aquesta Sindicatura
en qué exposava haver rebut un tracte discriminatori i inadequat a un Centre de Serveis
Socials. En el seu escrit manifestava que una persona del servei va fer comentaris ofensius
i discriminatoris sobre el seu nom durant una gestié administrativa. Per aquest motiu, sol-licita
la investigaci6 dels fets i 'adopcié de les mesures que es considerin escaients.

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.

D’acord amb el principi d’economia administrativa, no s’ha efectuat una peticié d’informe a
I'Ajuntament de Barcelona, ja que en I'expedient consta prou informacié per poder emetre un
pronunciament. Per aquest motiu, un cop examinat el contingut de la queixa, la documentacio
aportada per la persona interessada i la normativa aplicable, aquesta Sindicatura emet la
decisi6 seglent.

CONSIDERACIONS

El ciutada exposa a la seva queixa que, el dia 12 de maig de 2026, es va adrecar al Centre
de Serveis Socials, al districte de Sants-Montjuic, per recollir un certificat que havia sol-licitat
el dia anterior.

Quan el van atendre, una treballadora va localitzar el certificat i, segons el relat del ciutada,
va fer comentaris burlescos sobre el seu nom, tot afegint que es tractava d’'un nom ridicul
mentre reia. Davant d’aquesta situacio, el ciutada li va recriminar que es burlés del seu nom,
a la qual cosa la treballadora va respondre: “Si no te gusta, puedes regresar a tu pais”.
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El ciutada manifesta que, davant d’aquest comentari que considera racista i xenofob, va
retreure en diverses ocasions a la treballadora I'is d’aquesta expressid. Finalment, segons
assenyala, la treballadora li va demanar disculpes en diverses ocasions i va recongixer que
els seus comentaris havien estat desafortunats.

El 15 de maig de 2026, el ciutada va presentar una instancia davant I'Ajuntament de
Barcelona en la qual exposava els fets i en sol-licitava la investigacio, aixi com I'adopcié de
les mesures que es consideressin oportunes en relacid amb I'actuacié de la treballadora.
Posteriorment, el 25 de juny de 2026, va rebre una resposta de I'Institut Municipal de Serveis
Socials en qué se I'informava que s’havia pres nota de la situacié exposada i s’indicava que
es tindria en consideracié amb la finalitat de millorar I'atencio prestada pel servei.

Aquesta Sindicatura considera oportl recordar que les persones usuaries dels serveis
publics tenen dret a rebre un tracte respectuds, digne i lliure de qualsevol comportament o
expressio que pugui resultar ofensiva o discriminatoria. En aquest sentit, cal recordar que els
i les empleades publiques estan obligades a actuar amb respecte envers la ciutadania i a
evitar qualsevol actuacié que pugui comportar discriminacié per raé d’origen, naixement o
gualsevol altra circumstancia personal o social, de conformitat amb els articles 53 i 54 del
text refés de la Llei de I'Estatut basic de 'empleat public.

Aixi mateix, la Llei 19/2020, de 30 de desembre, d’igualtat de tracte i no-discriminacio,
estableix que les administracions publiques han de garantir la prestacié dels serveis socials
sense cap mena de discriminaci6. Aixi mateix, han de garantir la igualtat de tracte i la no-
discriminacio en I'accés als drets, als serveis, a les prestacions i a les ajudes socials de totes
les persones en les mateixes condicions (article 12).

En el cas analitzat, aquesta Sindicatura Unicament disposa del relat aportat pel ciutada i no
compta amb elements suficients per determinar amb precisio el contingut dels comentaris
efectuats ni les circumstancies exactes en qué es van produir. Tanmateix, el fet que, segons
consta, la treballadora demanés disculpes al ciutada posa de manifest que es va produir una
incidéncia en la prestacié del servei que va generar malestar en la persona afectada.

Sense perjudici de no poder establir amb certesa els termes exactes en qué es va
desenvolupar la interaccio, aquesta Sindicatura considera que no es poden normalitzar,
relativitzar ni minimitzar expressions 0 comportaments que puguin tenir un caracter
despectiu, burlesc o discriminatori envers caracteristiques personals d’'una persona o el seu
origen, ates que poden afectar la seva dignitat i el seu dret a la igualtat de tracte.

Aixi mateix, aquesta Sindicatura valora positivament que la treballadora reconegués la
inconveniéncia dels seus comentaris i demanés disculpes al ciutada. Aquest gest constitueix
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una mostra de responsabilitat professional i una actuacio orientada a restablir la relacié amb
la persona usuaria del servei. Aixd no obstant, les disculpes formulades no desvirtuen el
malestar que la situacié va ocasionar ni resten legitimitat a la queixa presentada i a la peticio
d’'una resposta institucional davant dels fets exposats.

Pel que fa a la resposta facilitada per I'lnstitut Municipal de Serveis Socials, aquesta
Sindicatura valora favorablement que s’hagi pres en consideracio6 la situacié exposada i que
s’hagi manifestat la voluntat de millorar I'atencié prestada. No obstant aix0, la resposta hauria
pogut oferir una informacié més concreta sobre la valoracié efectuada i sobre les actuacions
que, si escau, es preveuen per reforcar els principis de respecte, igualtat de tracte i no-
discriminacioé en la prestacio del servei.

En aquest sentit, cal recordar que la reparacié d’una situacié que pugui haver comportat una
afectaci6 al dret a la igualtat de tracte no es limita necessariament al reconeixement dels fets
0 a les disculpes adrecades a la persona afectada, sind que també pot fer aconsellable la
valoracioé de mesures orientades a prevenir situacions similars en el futur.

Aixi, l'article 6 de la Llei 19/2020, de 30 de desembre, d’igualtat de tracte i no-discriminacio,
estableix que les administracions publiqgues han d’aplicar mesures d’accié positiva i de
reversid, correcci6, reparacié i pal-liaci6 de situacions de discriminacio, desigualtat o
minoritzacié. En aquest marc, una major concrecié sobre les mesures de sensibilitzacio,
formacié o seguiment que s’impulsin arran de situacions com la plantejada contribuiria a
reforgar la confianga de la ciutadania en la resposta institucional i en el compromis efectiu
dels serveis publics amb els principis de dignitat, respecte, igualtat de tracte i no-
discriminacié.

DECISIO

D’acord amb la Carta municipal de Barcelona, aquesta institucié t¢é com a missioé 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
Institut Municipal de Serveis Socials pot millorar pel que fa a les garanties d’un tracte
respectuds, digne i exempt de qualsevol discriminacié envers les persones usuaries dels
seus serveis.

Per tot el que s’ha exposat, aquesta Sindicatura resol:
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- Recordar a I'Institut Municipal de Serveis Socials I'obligacié de garantir que I'atencid
dispensada a la ciutadania es desenvolupi amb ple respecte als principis d’igualtat de tracte
i no-discriminacio, i s’eviti qualsevol expressié o comportament que pugui resultar ofensiu,
vexatori o discriminatori.

- Recomanar a l'lnstitut Municipal de Serveis Socials que, sens perjudici de les
mesures disciplinaries que puguin escaure, valori 'adopcié de mesures de sensibilitzacio i
de refor¢ entre el personal dels serveis socials amb la finalitat de prevenir conductes que
puguin vulnerar els principis d’igualtat de tracte i no-discriminacié i de reforgar una atencio
respectuosa amb la dignitat de totes les persones usuaries.

Aquesta resolucié es comunicara a la persona que va formular la queixa i a 'd6rgan municipal
competent. Per mitja de l'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 l'objectiu 10.2 “Potenciar i promoure la inclusié social, econdmica i politica de totes les persones, independentment de
I'edat, sexe, discapacitat, raga, étnia, origen, religio, situacié econdmica o altra condici6”.




