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Escuchar y atender a los Servicios Sociales
municipales y comunitarios

En este afio 2021 a pesar de las dificultades de movimiento y de las restricciones a la movilidad, hemos
continuado con las visitas a las comarcas andaluzas.

Estas visitas se enmarcan dentro de la Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz 2021-2024 donde se
establece la necesidad de incrementar la cercania a la ciudadania, asi como de mejorar las relaciones entre
el dPA y las administraciones publicas, intentando establecer un canal estable y frecuente de comunicacion
e informacion que facilite la colaboracion y el trabajo conjuntos.




06 Atencion Ciudadana

Este afilo hemos realizado 8 desplazamientos: Comarca de Antequera en Malaga, Malaga capital, Comarcas
de la Sierra de Cédiz (Villamartin y Arcos de la Frontera), Comarcas de Guadix y Baza en Granada y Comarcas
de Valle Medio y del Alto Guadalquivir (Montoro y La Carlota). En todas ellas, hemos celebrado reuniones
de trabajo con los servicios sociales, por su papel relevante como puerta de entrada de la ciudadania al
conjunto de derechos sociales y un pilar esencial para el desarrollo del estado social y democratico de
derecho.

Por su proximidad, son un escenario privilegiado para observar en primera linea las graves desigualdades
que generan las estructuras sociales, pero también han de ser el lugar desde el que impulsar respuestas
eficaces y efectivas que garanticen la igualdad de oportunidades.

Y en esa labor de escucha, atencién y aprendizaje de su trabajo, hemos encontrado una problematica
compartida en las diferentes comarcas que se resumen en los siguientes aspectos:
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https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-de-antequera
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-malaga-capital-el-11-y
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-sierra-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-sierra-de-0
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-de-guadix
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-de-baza
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-valle-alto-del
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-valle-medio
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Falta de dotacion de personal en los centros de servicios sociales y de tiempo suficiente para dedicarlo
a la intervencion social: “A veces tengo la sensacion de hacer churros, que son bonitos, aunque lo que
necesitas es una hora de atencion, u ocho meses, y no los tienes”. "Somos la puerta de entrada pero si
entra todo, se colapsa”.

La precariedad en las condiciones de trabajo genera deficiencias organizativas en los servicios (poco
personal, no cobertura de bajas y vacantes, adscripcién aleatoria y cambiante a cometidos diversos) y
una atencidn insuficiente y de baja calidad a las personas peticionarias a las que, en numerosas ocasiones,
no se informa ni orienta de forma adecuada, propiciando errores que perjudican sus derechos. Los
Servicios Sociales siguen siendo “el cajon de sastre donde acaba todo”.

Enredo de ayudas: Nos sefialan que existe “1 t 1 , 1
mucha burocracia y un enredo espantoso en la ncrementar fa cercania a fa

tramitacion de prestaciones. Ordenar dichas ciudadania, asi como de mejorar

ayudas y que estas no se superpongan y, sobre .
todo, que se resuelvan en plazo ya que la las relac1ones entre el dPA ylas

mayoria de veces tienen que paliar situaciones administraciones pﬁb]jcas”
de mucha vulnerabilidad y urgencia.

Exceso de legislacion / falta de desarrollo: “Todo lo que estamos legislando estd dejando fuera a los
mas vulnerables dentro de los vulnerables”. Refieren dificultades administrativas en la imposibilidad de
acceder al padron; en demostrar posesion de vivienda; en tramites para el bono social eléctrico o el
Ingreso Minimo vital... para los que se requiere una serie de documentos que estas personas no poseen.

Se legisla fuera de la vida real. “Los propios procedimientos expulsan del sistema a las personas
mads fragiles por la complejidad de los actos administrativos y su limitada adaptacion a la realidad y
circunstancias de los administrados”. Hay que disefiar los procedimientos y los recursos pensando en
todas y todos.

Nos aportan un apunte sobre brecha digital: “la mayoria de las personas que acuden a estos servicios
son analfabetas tecnologicas y, en cambio, en la mayoria de las ocasiones no les permiten presentarlo
en papel y personalmente”.

Hacen falta planes en educacion y empleo. Si no se hacen intervenciones con educacién o empleo, habra
quinta y sexta generacion con las mismas condiciones. “Damos una ayuda inmediata y subsidiaria y
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ponemos un parche sin resolver la situacion”. Se queja de que realizan las mismas actuaciones que
cuando empezaron hace 38 ainos, “ayuditas y tallercitos”.

En resumen nos expresan lo que creen que es la situacion de los Servicios Sociales:

“Las personas vienen para que les digamos que estdn en la exclusion, no para que las saquemos”. “Estamos
viviendo la destruccion del sistema de servicios sociales”. Se declaran cansados porque cada dia sale una
normativa nueva.

Afirman que se han convertido en tramitadores, no hacen intervencion social. Hay una falta de intervencién
social. “Esto es un circulo vicioso”. Hay que pasar del “asistencialismo” a la intervencion social. Llevar un
buen plan de intervencion y trabajar en red con educacion, trabajo y vivienda.

Llaman la atencién sobre los problemas que ven méas importantes: la falta de vivienda y la intervencion con
los menores.

En este afio de pandemia los y las trabajadoras sociales se han dejado la piel para llegar a cada una de las
personas usuarias y lo han hecho muchas veces empleando sus propios recursos personales, su tiempo y
toda su energia.

Para el Defensor del Pueblo Andaluz, los Servicios Sociales son una pieza central en la estructura del Estado
de Bienestar y creemos que las leyes de servicios sociales deben incorporar la orientacion del sistema hacia
la correccion de las desigualdades sociales y la inclusion social a partir de estrategias, técnicas y recursos
que lo hagan posible.
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