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RESOLUCIO DE LA SINDICATURA DE GREUGES

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

ANTECEDENTS
Descripcié dels fets objecte de la queixa

En data 30 de setembre de 2024 la ciutadana va presentar una queixa en aguesta
Sindicatura en qué manifestava la seva disconformitat amb el retard en poder accedir
als serveis vinculats al grau Il de dependéncia, que la seva mare tenia reconegut.

Hi exposava el seglent:

La seva mare té una demencia severa, amb el grau Ill de dependéncia reconegut el 10
de desembre de 2023. Es van reunir amb la treballadora social del CSS Maternitat -
Sant Ramon, en data 28 de juny de 2024, la qual els va dir que I'expedient seguia el
seu curs.

Considerava que no era normal que trigués tant el seu expedient i que des del CSS no
se’ls donés una resposta més concreta. Aixi, la setmana abans de presentar aquesta
gqueixa a la Sindicatura havia tornat a demanar informacio de I'estat de I'expedient i la
van trucar dient que ho estaven mirant.

Necessiten saber urgentment quan es fara efectiu economicament el canvi de grau | a
grau lll, perqué la seva situacié és insostenible economicament. Ara es troben en la
necessitat d’haver de demanar un préstec bancari per poder pagar les cuidadores de
la seva mare, que necessita atencié les 24 hores.

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 la Regidoria de Salut,

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'Estratégia d'impuls de ’Agenda 2030.
Concretament, es relaciona amb I'objectiu 16.6 “Ajuntament de Barcelona, maxima eficacia i responsabilitat
envers la ciutadania”.
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Persones amb Discapacitat i Estratégia contra la Soledat per tal de conéixer les
intervencions fetes en relacié amb la queixa presentada.

El dia 2 d’octubre de 2024 es va sol-licitar a aquest organisme la informacié necessaria
per a l'estudi. En data 10 d’octubre de 2024 la peticid va ser redireccionada a la
comissionada d’Acci6 Social.

En data 5 de novembre de 2024 la Sindicatura de Greuges de Barcelona contacta amb
el Consorci de Serveis Socials de Barcelona per ampliar la informacié sobre les dades
econOmiques necessaries per a I'elaboracié del PIA.

Resposta dels organs afectats

El dia 29 d’octubre de 2024 aquesta Sindicatura va rebre la informacio sol-licitada.
L’escrit exposa les actuacions que va dur a terme I'’Ajuntament.

CONSIDERACIONS

1. El PIA, marc conceptual i antecedents

El PIA (Programa individual d’atencid) és linstrument que utilitzen els serveis
socials, d’acord amb les persones interessades o les seves families, per determinar la
modalitat d’intervencié que s’adapta millor a les necessitats de cada situacio. S’escull
entre els serveis i les prestacions corresponents als graus de dependeéncia, d’acord
amb el que preveu la Llei de promocio de 'autonomia personal i atencié a les persones
en situacié de dependéncia (LAPAD) i el desplegament normatiu posterior.

Tal com es recull en l'article 17.d de la Llei 12/2007 de serveis socials, correspon als
serveis socials basics (en el cas de la ciutat de Barcelona, els centres de serveis
socials, CSS) proposar i establir el PIA (excepte quan la persona estigui ingressada de
manera permanent en un centre de la xarxa publica).

Aixi doncs, el PIA és un document elaborat pels serveis socials municipals, i
I'endarreriment a I'hora de tramitar-lo és el que motiva la queixa de la ciutadana.

La Sindicatura és coneixedora d’aquesta problematica. De fet, el retard en I'elaboracio
dels PlAs per part dels serveis socials municipals ha generat altres queixes en els
darrers anys. Aquesta institucié fa seguiment d’aquesta quiestié i I'ha tractada en
diverses reunions mantingudes amb I'Institut Municipal de Serveis Socials (IMSS), aixi
com amb el Consorci de Serveis Socials de Barcelona i la Conselleria de Drets Socials
de la Generalitat de Catalunya.

Fruit d’aquest estudi i seguiment, se’n recollien dues causes principals:

D’'una banda, en l'elaboracio del PIA, els serveis socials municipals han de poder
disposar préviament de les dades economiques que provenen de la Generalitat de
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Catalunya. El personal tecnic que elabora la proposta/acord del PIA ha de tenir en
compte aquestes dades economiques, juntament amb les questions socials i les
necessitats, les preferéncies i la disponibilitat de recursos. Posteriorment, s’aprova el
PIA i es procedeix a iniciar el servei que correspongui.

Perd en aquest traspas d’informacié entre administracions s’hi han produit incidéncies
i, com a resultat, s’han dilatat els processos. Per aixd, des de la Sindicatura es
recomanava a I'IMSS que es promogués, amb les administracions implicades, la
revisio dels circuits per poder garantir una transmissio eficag i agil de les dades
necessaries per tramitar els PlAs.

D’altra banda, el gran nombre de PIAs que cal fer i la disposicié de recursos humans
disponibles s’havien evidenciat poc proporcionats, de manera que s’havia generat un
gran nombre de PIAs pendents, tot i disposar de les dades.

El consistori, per abordar aquesta situacio, estava en procés de treballar en els
aspectes seglents:

a) S’havien ftraslladat les recomanacions de la Sindicatura al Departament de
Drets Socials de la Generalitat de Catalunya i des d’aquest departament es
treballava per millorar I'explotacié de les dades.

b) En la tasca que 'lMSS feia conjuntament amb el Departament de Drets Socials
de la Generalitat de Catalunya, estava previst proposar que una aplicacié
facilités la informacié sobre l'estat de I'expedient quan hi haguessin PlAs
pendents, a fi de poder automatitzar el procés d’informacié per a les persones i
families.

c) S’havia augmentat la dedicacié de professionals en I'elaboracio dels PlAs, fet
que havia aconseguit reduir el nombre dels que restaven pendents.

d) Es preveia la posada en marxa d’'un servei de suport a la dependéncia adrecat
a lelaboracié de PIAs que havia d’agilitar I'elaboracié dels PIAs pendents
significativament.

Malgrat la implementacio progressiva d’aquestes millores, la queixa que estudiem en
aquesta resolucié posa de manifest que cal continuar treballant de forma intensiva
per tal de garantir un gestié eficac dels PIAs i aconseguir que les persones en
situacié de dependéncia puguin disposar dels recursos als quals tenen dret a partir de
I'assignacié del grau de dependéncia corresponent, tan aviat com sigui possible.

2. Sobre I’endarreriment del PIA

L’informe municipal explica que la ciutadana tenia signat un PIA per grau | de
dependéncia des del 4 de juliol de 2022, que assignava una prestacié de cuidador no
professional (PCNP) i el servei d’atencié de la teleassisténcia (SAT). Aquest PIA es va
enviar al Departament d’Atencié de la Dependéncia (DAS) de I'lMSS en data 11 de
juliol de 2022 i des d’alla es va enviar al Departament de Drets Socials i Inclusio de la
Generalitat de Catalunya el 29 de setembre de 2022.
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El 29 de marc¢ de 2023 es va fer una visita de seguiment amb la familia en el decurs de
la qual aquesta informava que havien sol-licitat la revisié de grau per 'empitjorament
de la situacio i que estaven pendents de la visita de valoraci6. Es va acordar que
contactarien amb el CSS quan els arribés la resolucié (una informacié que no arriba al
CSS) i que aixi es podria fer un nou PIA amb el grau actualitzat.

El 8 de juny de 2023 es fa una entrevista de seguiment amb la familia en la qual
informen que la mare esta en llista d’espera en un centre de dia i demanen informacio
per al copagament del servei. Se’ls va informar de les quantitats que s’haurien de
pagar a partir de les dades economiques facilitades per la Generalitat (que, en aquell
moment, eren les que havien fer arribar per al PIA de grau ). En cas d’entrada al
centre de dia, caldria demanar noves dades i actualitzar el calcul de copagament.
S’acorda que la familia avisara quan s’entri al centre de dia. Encara estaven pendents
de la visita per revisio de grau.

El 8 de novembre de 2023 el CSS rep un correu electronic de la familia en qué informa
de I'empitjorament de la situacié de la mare, fet pel qual I'inscriuen en altres llistes
d’espera de diversos centres de dia. En aquell moment tenien cuidadora les 24 hores
del dia. La treballadora social va trucar a la familia per fer algun aclariment i informar
d’altres alternatives de serveis del cataleg adequades a la nova situacié de salut de la
ciutadana. La familia informava que havia contactat amb el Consorci de Serveis
Socials per saber en quin punt estava la revisio de grau de dependéncia.

El 5 de marg de 2024 es va fer una entrevista de seguiment. La familia informava que
havien rebut la resolucié de grau lll de dependéncia (de data 10 de desembre de
2023). Se'ls va informar que a Serveis Socials no es tenia constancia del canvi de grau
a l'aplicacié de dependencia i que no disposen de les dades economiques per fer el
PIA. En la coordinacié amb el DAS se’ls va informar que havien d’esperar a les noves
dades, que encara no havien estat enviades per la Generalitat.

El 6 de maig de 2024 es rep un correu electronic de la familia en qué informaven que
havien tingut cita amb “Drets Socials de la Generalitat” i que els havien dit que ja es
podia fer el PIA des de Serveis Socials. La treballadora social comprova les dades
actualitzades i se cita la familia per a la modificacié del PIA.

El 28 de juny de 2024 es va fer una entrevista telefonica amb la filla per fer la
modificacio del PIA amb grau Il i aquesta informava que havien rebut més diners de la
PCNP que constava en el PIA de grau |. En consequiéncia, des de Serveis Socials es
fa la consulta i des del DAS informen que no hi ha hagut actualitzacié de la quantitat
de la prestacio per adaptar-se al grau lll. També se’ls indica que no es pot modificar el
PIA amb les dades actuals perqué la Generalitat els retornaria el PIA i que cal esperar
que acabi la nova explotacié de dades per poder fer la modificacié. Es va informar la
familia que s’aturava el tramit i es va acordar que, si no els trucaven del CSS o no hi
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havia cap novetat, la familia es posaria en contacte de nou amb el CSS al mes de
setembre.

El 26 de setembre de 2024 la familia contacta amb el CSS per saber com esta
'expedient de la seva mare. Es comprova a l'aplicaci6 que no ha arribat la nova
explotacié de dades del grau lll i s’envia un correu electronic al DAS.

El 7 d’octubre de 2024 es rep resposta del DAS en que diu que demanara urgentment
I'actualitzacié de dades per poder fer la modificacié. També informa que la Generalitat
va fer la modificacié d’ofici del PIA de grau | (amb data 3 de maig de 2024) pel canvi
de quantitat de la PCNP i que el CSS no en tenia constancia. Se n’informa la familia.

El dia 10 d’octubre de 2024 es rep un correu electronic del fill de la usuaria que torna a
reclamar la resolucié de I'expedient de la seva mare. Se’l truca per informar-lo que
estan fent el seguiment de I'expedient, pero que encara no poden fer la modificacio del
PIA.

Es a dir, des de la resolucié del grau Ill al desembre del 2023 i fins a 'octubre del
2024 havien transcorregut aproximadament deu mesos. Des d’aquesta Sindicatura
considerem, que, tot i tenir en compte la necessitat d’'un periode imprescindible per
gestionar les dades i també preveient que el traspas de dades econdmiques entre
administracions pot dilatar el procés, un termini de deu mesos esdevé excessiu i
ineficac.

Per aquest motiu, la Sindicatura de Greuges de Barcelona va considerar oportu
consultar aguesta situacié amb el Consorci de Serveis Socials de Barcelona, ja que és
'ens que interactua entre I'’Ajuntament de Barcelona i la Generalitat de Catalunya en el
traspas d’aquestes dades econdmiques.

Des d’aquella institucié confirmaven que I'Ajuntament havia demanat les dades
economiques per fer el PIA de grau Ill i que s’havien tornat a demanar a I'octubre. El
Consorci també havia demanat al Departament de Drets Socials i Inclusié de la
Generalitat de Catalunya que agilités el calcul de capacitat economica disponible i
'enviament de les dades a I'ens local.

Arran de la intervencio de la Sindicatura i en constatar el Consorci la dilatacio en
aquest procés, aquest va reiterar la seva peticié al Departament de Drets Socials i
Inclusié, atés que sbén les mateixes dades economiques actualitzades que es van
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enviar al maig del 2024 amb la informacié de grau | (procediment en el qual es va
regularitzar d’ofici I'import de la PCNP, d’acord amb el Reial decret 675/2023).

Per tant, les dades economiques ja estan introduides en el sistema, pero I’Ajuntament
de Barcelona ha de rebre la comunicacié corresponent del Departament de Drets
Socials i Inclusio per poder-les utilitzar i gestionar el PIA, fet que esperem que tingui
lloc aviat.

En aquesta linia, i com ja s’ha esmentat anteriorment, cal que I’Ajuntament de
Barcelona promogui, amb la resta de les administracions implicades, la revisio
de circuits per tal que es pugui garantir una transmissio eficag i agil de les dades
necessaries per tramitar els PIAs.

Aixi mateix, recomanem a I’Ajuntament de Barcelona que es doti d’indicadors
d’alarma (si no en disposa ja) per als casos en qué es trigui més de la mitjana a
disposar de les dades economiques, a fi que es puguin fer les gestions
oportunes de forma concreta per a cada cas, a I'efecte d’evitar situacions com la
descrita, amb els inconvenients o perjudicis que poden suposar per a la persona
amb dependénciai el seu entorn cuidador.

3. Dret alainformaci6

Malgrat que s’ha pogut saber que el retard en la tramitacié del PIA, ara per ara, no és
imputable a I'Ajuntament de Barcelona, quan la ciutadana va dirigir-se a la Sindicatura,
expressava la urgéncia no sols de poder disposar del PIA de grau lll per a la mare,
sind també d’'informacié sobre quan es faria efectiu a fi de poder-se organitzar des de
diversos punts de vista.

Cal tenir en compte que el reconeixement del grau de dependencia i la disposicié de
les dades per elaborar el PIA situarien la mare de la promotora de la queixa com a
subjecte d’'uns drets reconeguts dels quals no pot fer Us a causa de la demora en
I'elaboracié del PIA.

Es necessari recordar que l'article 10.a de la Llei 12/2007 de serveis socials estableix
el dret de les persones a rebre informacio suficient i entenedora sobre els serveis i les
prestacions disponibles, els criteris d’adjudicacio i les prioritats per rebre’ls, i sobre els
drets i els deures de les persones destinataries i usuaries.

! Reial decret 675/2023, pel qual es modifica el Reial decret 1051/2013, pel qual es regulen les
prestacions del sistema per a 'autonomia i I'atencié a la dependéncia establertes en la Llei
39/2006 de promocié de l'autonomia personal i atenci6 a les persones en situacié de
dependéncia. El Reial decret 675/2023 modifica les quanties minimes i maximes de les
prestacions economiques, entre altres conceptes.
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Facilitar aquesta informacié en el moment adient pot permetre que les persones i les
families puguin planificar i organitzar la cura en espera del PIA, sense que calgui que
es dirigeixin al CSS (o altres serveis municipals o d’altres administracions) per
demanar la informacio.

Tot i les limitacions ja exposades en els punts anteriors, atés que I'Ajuntament de
Barcelona no pot saber, a priori, quan rebra les dades i quan podra gestionar el PIA,
seria adient que des de I’Ajuntament de Barcelona, com a minim, s’informi
proactivament les families cada vegada que es fa una reclamacio al Departament
de Drets Socials i Inclusi6 de la Generalitat de Catalunya.

Aquesta informacio, a més, hauria de poder millorar qualitativament si els circuits i la
coordinacié entre les administracions implicades funcionessin de forma adequada i
posant les persones al centre.

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 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'actuacié municipal ha de millorar en
eficacia per fer efectiu, a través dels PIAs, I’accés agil als ajuts, les prestacions o
els recursos que la ciutadania té reconeguts per resolucié de la dependeéncia,
aixi com per garantir el dret a la informacio.

Per tot el que s’ha exposat, aquesta Sindicatura emet la decisi6 segient:

- Recomanar a la comissionada d’Accié Social que promogui, amb la resta de
les administracions implicades, la revisié de circuits a fi que es pugui garantir
una transmissié efica¢ i agil de les dades necessaries per a les tramitacions
dels PIAs.

— Recomanar a la comissionada d’Accié Social que I'IMSS es doti
d’indicadors d’alarma (si no en disposa ja) per als casos en qué es trigui més
de la mitjana a disposar de les dades economiques, a fi que es puguin fer les
gestions oportunes de forma concreta per a cada cas, a l'efecte devitar
situacions com la descrita, amb els inconvenients o perjudicis que poden
suposar per a la persona amb dependéncia i el seu entorn cuidador.

— Recomanar a la comissionada d’Accié Social que informi proactivament i
periddicament la ciutadania de I'estat dels expedients respectius pendents de
PIA.

- Recomanar a la comissionada d’Accié Social que s'intensifiquin les gestions
especifiques per a aquest cas, amb l'objectiu de superar I'escull existent i
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permetre la gesti6 preceptiva del PIA i la disposicid6 dels recursos

corresponents en aquest cas.

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.



