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la atencion presencial y telefénica personal, sustituida por contestadores automaticos que cuando responden, acos-
tumbran a redirigir a los usuarios de nuevo hacia las paginas welb, con lo que se cierra un circulo viciosos desesperante.

5. Es necesario trabajar en una administracion que se entienda: un derecho de la ciudadania
y un reto para los servicios publicos.

Hay que garantizar informacion clara y sencilla para la ciudadania, que entienda lo que se le pide y lo que se le resuelve,
mejorando las comunicacionesy la manera de relacionarse con las administraciones.

6. Y por ultimo, hay que cuidar las regulaciones de las prestaciones sociales, para evitar que
los grupos vulnerables necesitados encuentren barreras de acceso a las mismas.

Enelinforme: El impacto de los tramites administrativos en el acceso a las prestaciones sociales de la Taula de Entidades
del Tercer Sector Social de Catalufa, se realiza un estudio que pone de manifiesto que las prestaciones sociales sélo son
efectivas si llegan a aquellas personas para las que han sido pensadas y en el menor tiempo posible. Y se establecen
una serie de recomendaciones que compartimos:

1. Hayque ampliar el conocimiento de las prestaciones sociales para evitar que las potenciales personas beneficiarias
no las soliciten por simple desconocimiento.

2. Hayqueincidiren eliminar los textos y los disefios oscuros que obstaculizan el derecho a comprender de las personas
solicitantes, potenciando la difusion de informacién claray comprensible.

3. Hay que simplificar el proceso de solicitud y tramitacion de la prestacion, que a menudo se caracterizan por ser
trémites especialmente complejos, lentos y desalentadores: evitar los requisitos complejos, hacer cumplir el derecho
de no presentar documentacion gue ya esté en poder de la administracion, tener en cuenta la brecha digital para
aquellas personas que se encuentren en situacion de mayor vulnerabilidad.

4. Recibir unarespuesta rapiday clara: agilizar el proceso y reducir la espera. Ofrecer formas de pago agiles e inclusivas
y flexibilizar los criterios que puedan provocar la pérdida de ayudas ante situaciones sobrevenidas.

2.3.1.5.3. Disenar e implementar un modelo de relaciones
menos burocraticas. Las visitas alos Servicios Sociales y
ayuntamientos

Para el Defensor del Pueblo Andaluz, los Servicios Sociales suponen la 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. En las reuniones
con el colectivo de trabajadores sociales destacamos la importancia de los Servicios Sociales como primer punto de
encuentro con los ciudadanos.

Estos profesionales han de asumir un papel central frente a la incertidumbre y desorientacion en la que se ven sumidos
diferentes colectivos de poblacion Omenores, mujeres solas, familias en situacion de vulnerabilidad, mayores, personas
con discapacidad, personas sin hogar..etc, y canalizar situaciones precarias hacia los mas adecuados instrumentos de
proteccion social.

La importancia de su intervencion reside, precisamente, en la funcidn casi “a pie de calle” que les compete para propor-
cionar apoyo, orientacion y atencién personal a cualquier persona expuesta a riesgos y dificultades sociales en algun
momento de su trayectoria vital.

Por eso es tan importante para la Defensoria el conocer su situacion y hacernos eco de sus demandas.

Después de mas de 50 reuniones con estos profesionales sabemos que los Servicios Sociales se encuentran colapsa-

dos para tramitar las ayudas y subvenciones y poder informar y atender a las personas que acuden solicitdndolas ante
la falta de ingresos y la necesidad de abonar los gastos de luz, agua y alimentacion para sus hijos.


https://www.tercersector.cat/sites/default/files/2022-10/t3s_2022-10_estudio_impacto_tramites_administrativos_en_el_acceso_a_las_prestaciones_sociales.pdf
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Los propios trabajadores y trabajadoras en las reuniones que mantenemos con ellos al visitar las comarcas nos ponen
de relieve las carencias que detectan en el desempefio de sus funciones:

> Insuficiencia estructural del personal: consideran que el incremento de funciones de los Servicios Sociales no ha ido
acompanado de un incremento de la plantilla acorde a tal aumento.

> Falta de cobertura de las bajas que acaecen en la plantilla ordinaria.

> Movilidad y falta de incentivos a la estabilidad en los destinos en zonas rurales de dificil cobertura. Nos comentan
que deberia incentivarse el trabajo en zonas rurales para mejorar su atractivo y propiciar la estabilidad del personal.

> Sequejan de la carga de tareas que les impide hacer un trabajo de prevencion, limitandose a resolver los problemas
puntualesy a la elaboracion de informes.

> |nexistencia de ratio de atencion. Nos explican que no existe una definicion clara en la Junta de Andalucia sobre la
ratio de personal.

A la vez, nos trasladan muchas de sus preocupaciones que tienen que ver con problematica de la gestion de las pres-
tacionesy de las funciones de los servicios sociales:

Con respecto a la vivienda: nos trasladan en muchos casos, la deficiente gestion del parque publico en cuanto a la
falta de control y la ausencia de consecuencias por dichos incumplimientos. También los problemas de ocupaciones
de viviendas; la falta de viviendas para la poblacién demandantes con indicadores de exclusiéon, o mal funcionamiento
de las ayudas del alquiler.

Con respecto a la gestion de la dependencia: Falta personal para la gestion de todo el procedimiento de la Dependencia;
retraso en la valoracion de la dependencia (mas de 8 meses para valorar; dificultades con los cambios de expedientes
de otras comunidades o incluso dentro de la propia provincia. Necesidad de agilizar el tramite.

Con respecto a Infancia, adolescencia y Educaciéon: Preocupacion por la lentitud de la administracion para gestionar
los procedimientos de absentismo; pocas plazas de Formacion Profesional en los pueblos que produce que muchos
adolescentes se quedan fueran del sistema educativo. Problemas de salud mental en infancia-menores, problemas de
coordinaciéon entre los recursos: educacion, empleo, servicios sociales; pocos recursos y falta de atencion al colectivo de
familia y menores o la infradotaciéon de recursos humanos en los Equipos de Tratamiento Familiar.

En cuanto al funcionamiento de los Servicios Sociales:

> No hay coordinacion de las distintas administraciones. Coordinarse entre los distintos servicios de la administracion
es indispensable. Nos trasladan la dificultad de acceso a la administraciéon, tanto por parte de los ciudadanos como
de ellos mismos con las distintas administraciones publicas. Los trabajadores sociales reclaman poder tener un
interlocutor en cada administracion para poder tratar los problemas que les llegan.

> [Escasas reuniones de coordinacion dentro de los servicios sociales comarcales. Los trabajadores sociales reivindican
la necesidad de establecer espacios de puesta en comun a nivel laboral como el llevado a cabo con esta iniciativa.

> Falta de recursos humanos en los Servicios Sociales. Entienden que existen una deficiente financiacion de los SSCC,
dotados con poco personal estable.

> Sobrecarga en larecogiday registro de datos de interesados/as. Manifiestan la necesidad de simplificar procedimientos,
y de transitar hacia una administracion electréonica con acceso justo para toda la poblacidon. Necesidad de mejorar
los programas informaticos y que se coordinen entre si.

> Es preciso mas innovacion en los servicios sociales. Plantean que es necesario aportar por una mayor cualificacion,
optimizar metodologias y para ello se requiere una dptica desde un punto de vista estructural. Hay que mejorar la
formacion del personal y necesitan tiempo para ver mas cosas y no convertirse en certificadores de prestacionesy
de vulnerabilidad.
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