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Plaza del Pilar, 18

50001 Zaragoza

4 de febrero de 2009

l.- ANTECEDENTES

Primero.- En fecha 30 de septiembre de 2008 tuvo entrada en esta
Institucidn queja en la que se aludia a la solicitud efectuada en el mes de
febrero de 2007 por D2. ..., de 81 afios, para recibir el servicio de ayuda a
domicilio que presta el Ayuntamiento de Zaragoza. Se exponia que la
pretension habia sido admitida y valorada con 22,50 puntos, pero dada la
lista de espera existente la interesada aun no habia recibido el servicio a
pesar del tiempo transcurrido y del empeoramiento de sus circunstancias.
Desde los Servicios Sociales del Consistorio se habia indicado a la familia
gue existian muchas personas en espera sin saber las previsiones al
respecto.

Segundo.- Admitida la queja a supervisién del organismo competente, en
fecha 14 de octubre de 2008 dirigimos un escrito al Ayuntamiento de
Zaragoza exponiendo el contenido de la queja y solicitando un informe sobre
el particular, en el que se especificaran las peticiones del servicio de ayuda a
domicilio y la oferta disponible, el tiempo medio para acceder al mismo, las
listas de espera actuales y la posibilidad de que la Sra. ..., revisando la
puntuacion asignada si procedia, pudiera recibir la ayuda en un periodo de
tiempo razonable.

Tercero.- Tras dos recordatorios de esta peticion, en fecha 23 de enero de
2009, se recibi6 en la Institucion el informe emitido por el Jefe de Servicio de
los Servicios Sociales Comunitarios, siendo éste del tenor literal siguiente:

“En febrero de 2007 el marido de Dia.... (D. ...) acudié al Centro
Municipal de Servicios Sociales (CMSS) del distrito de San José,



demandando informacion sobre el acceso a servicios que pudieran
responden a la situacion familiar, en concreto el apoyo en domicilio, dada la
necesidad, referenciada por él, de la enfermedad de su mujer.

Se le informa de las prestaciones domiciliarias que el Ayuntamiento de
Zaragoza dispone, asi como de la documentacidn necesaria para su
tramitacion, plazos y contenido de éstas. Una vez cumplimentada la
documentacion y elaborados los calculos, se procede a realizar la solicitud
del Servicio de Ayuda a Domicilio (SAD) y de laTeleasistencia (programas,
ambos, de los Servicios Sociales Comunitarios del Ayuntamiento), con fecha
7 de febrero de 2007. La puntuacion obtenida para el primero de los
programas (SAD) fue de 22,5 puntos, pasando a lista de espera, de lo que se
informo al solicitante. Con fecha 28 de junio de 2007 se efectua el alta de
Dia. ...en el servicio de Teleasistencia.

Unos meses después se tiene un nuevo contacto con familiares de
Dfa. .... Ante un supuesto cambio en las condiciones del caso (en funcion del
empeoramiento del estado de salud de la solicitante), se procede a recalcular
la puntuacion de la misma, pero no se obtiene modificacion de esta
puntuacion. No obstante, se insta a la familia a solicitar otras prestaciones, en
concreto la solicitud del grado de Dependencia, acogiéndose a la Ley
39/2006 de Promocion de la Autonomia Personal y Atencidon a las Personas
en Situacion de Dependencia. También se les recomienda que lleven a cabo
solicitud de plaza en centro residencial. Todo ello, considerando estas
opciones como las mas adecuadas a la situacion de Dia. ..., habida cuenta
del caracter eminentemente preventivo de las prestaciones domiciliarias de
los Servicios Sociales Municipales.

Esta es la informacién en relacion con la situacion familiar de DAa. ....
En relacién con el resto de informacién solicitada por esa Institucion se
informa de lo siguiente:

A fecha 17 de noviembre de 2008 el numero de personas en la lista de
espera del Servicio de Ayuda a Domicilio (SAD) era de 5.689. Se debe
sefalar que a todo el solicitante del Servicio de Ayuda a Domicilio se le
reconoce el derecho a este servicio, independientemente de su nivel de
necesidad (capacidad para las actividades de la vida diaria, estado de salud),
y de la existencia o0 no de red social de apoyo. Ello hace que, incluso
personas con un grado de necesidad muy bajo y con una red social
suficiente, estén valoradas y, por lo tanto, incluidas en la lista de espera,
aunque, obviamente, con una puntuacion muy baja.

Y esto es asi desde la implantacion de este Servicio. Siempre ha
existido una serie de personas con una puntuacion baja que no han podido
acceder a las atenciones domiciliarias. Por esta razén no es posible (ni lo ha
sido nunca) dar una cifra de tiempo de espera maximo. Se debe tener en
cuenta, ademas, que, a medida que con el paso del tiempo van cambiando



las condiciones de las personas incluidas en la lista de espera
(empeoramiento de su estado de salud, pérdida de red de apoyo...), desde el
Centro Municipal de Servicios Sociales correspondiente se procede a
modificar su puntuacién, lo que posibilita que se adelante su alta en el
servicio. Pero esto, l6gicamente, incide en la imposibilidad de dar una cifra de
tiempo de espera maximo.

No obstante, con la aplicacion de la Ley de Promocion de la
Autonomia Personal y de Atencidbn a las Personas en situacion de
Dependencia, y la adaptacion del Servicio de Ayuda a Domicilio municipal a
esta normativa (y por primera vez desde la puesta en marcha de este
servicio), la lista de espera de este servicio va a ir reduciéndose
progresivamente hasta llegar a desaparecer, en un plazo dificil de calcular,
pero que seguramente coincidira con las fases de aplicacion de la Ley en las
gue se dara atencion a las personas con niveles moderados de necesidad (a
las que va destinado esencialmente el SAD).

Al final de este proceso la realidad del Servicio de Ayuda a Domicilio
sera, previsiblemente, muy diferente a la actual: el nUmero de ciudadanos
atendidos sera muy superior a la simple suma de las personas que, en la
fecha citada, se encuentran, bien en dicha lista de espera (5.024), bien
atendidas por este servicio (3.142)".

Il.- CONSIDERACIONES JURIDICAS

Primera.- Nuestra Comunidad Auténoma es la regién geografica europea
cuyos habitantes tienen una edad media mas elevada. Esta prolongacion de
la vida debe ir unida indefectiblemente a la consecucion de una calidad de
vida digna, como una de las dimensiones fundamentales de la lucha por el
progreso social.

Y, en este cometido, hay que destacar el papel que estan obligados
constitucionalmente a desarrollar los poderes e instituciones publicas, como
representantes de toda la sociedad, quienes, como sefiala el articulo 50 de
nuestra Constitucion, estan obligados no soélo a garantizar la suficiencia
econdémica a los ciudadanos durante la tercera edad, sino a promover su
bienestar general "mediante un sistema de servicios sociales que atendera
sus problemas especificos de salud, vivienda, cultura y ocio ".

Segunda.- En cumplimiento de la misiéon que el Justicia de Aragon tiene
atribuida, esta Institucion ha venido prestando una especial atencion al
colectivo que forman las personas de edad. Asi, una de las quejas que se
nos formulan con mayor frecuencia es la que hace referencia a la



problematica que padecen un elevado numero de ciudadanos que precisan
de los servicios de ayuda a domicilio y no pueden acceder a ellos por la
existencia de una considerable lista de espera que les impide obtenerlos en
un plazo razonable, sin que sus recursos econdémicos les permitan recurrir a
los servicios de caracter privado o mercantil que existen actualmente en la
ciudad.

Asi, en el Informe Especial sobre la calidad de vida de las personas mayores
(2004), dedicamos una atencién especial a la red de servicios sociales
existentes, sefialando lo siguiente:

<< ... Sin embargo, a pesar del crecimiento tan importante que la red de
servicios sociales ha experimentado estos Ultimos afios, se constatan
importantes déficits en recursos para atender a esta poblacion. Ciertamente,
las limitadas disponibilidades presupuestarias exigen una rigurosa
planificacion para poder dar cobertura al mayor numero de personas posible.
En este sentido, sefala Caritas que "la falta de planificacion lleva a
respuestas lentas que no se adaptan a la realidad emergente sino a paliar
situaciones, adaptando, en muchos casos, las personas a los recursos en vez
de los recursos a las personas ".

El propio domicilio es el entorno mas natural y el que proporciona mas
elementos de identidad e intimidad, impidiendo que se rompan las relaciones
con la red de apoyo: familia, amigos, vecinos, comunidad. Por ello, los
servicios de atencion domiciliaria creemos que son, actualmente, un
elemento clave para conseguir que las personas que edad que requieran
ayuda puedan continuar viviendo en su casa el maximo tiempo posible, tanto
si viven solas como si conviven con otras personas que necesitan un poco de
apoyo.

En Zaragoza, son mas de 6.500 personas las que necesitan los servicios de
teleasistencia o ayuda a domicilio debido a las cargas familiares que
soportan y la demanda crece dia a dia...

Un informe sobre el Servicio de Atencion Domiciliaria elaborado por el
Consejo Econdmico y Social de Aragon sefala " la necesaria redefinicion de
los servicios y programas, asi como la urgente elaboracion de politicas
encaminadas a ofrecer soporte a quienes lo prestan "...

Ocurre también que muchas personas mayores que necesitarian estar
ingresadas en una residencia y que no pueden acceder por falta de plazas,
son atendidas por los servicios de atencién domiciliaria aunque no den el
perfil de usuarios de los mismos, lo que provoca el colapso en su
funcionamiento normal, como consecuencia de una sobredemanda. Para
evitar estas situaciones, entendemos que se tendria que poder disponer de
una gama de opciones de servicios con una oferta diversificada y flexibilizada
segun las necesidades, para conseguir un aprovechamiento eficaz y rentable



de las diversas modalidades de recursos.

Por ello, seria aconsejable incrementar las posibilidades de este recurso, de
tal manera que llegue a todas las personas que quieran continuar viviendo en
su domicilio pero tengan graves dificultades para atender sus necesidades de
autonomia en los actos de la vida cotidiana. Los estudios realizados estiman
que este servicio debe cubrir al 8% de los mayores de 65 afos... >>

Tercera.- En 2004 los datos de que disponiamos apuntaban a que mas de
3.000 familias o personas solas en Zaragoza esperaban la ayuda a domicilio
que presta el Ayuntamiento, habiéndose duplicado la demanda - y la lista de
espera- en los cuatro afios anteriores. El aumento de peticiones es la causa
basica del colapso del servicio, siendo las personas de edades elevadas que
viven solas los principales usuarios.

Cuatro afos después, la problematica sigue aumentando pues el informe que
nos ha remitido el Consistorio habla ya de 5.689 personas en lista de
demanda para este servicio, y con tiempos de espera prolongados, como la
persona a que hace referencia la queja que lleva ya dos afios en esa
situacion. Si bien no entramos a valorar el sistema establecido para dar
prioridad a unas solicitudes sobre otras, consideramos que este tiempo de
espera supera los limites del plazo razonable a que haciamos referencia en
el Informe Especial, siendo ademas que otras quejas recibidas en esta
Institucion referian plazos mayores, llegando a cuatro o cinco afos.

Cuarta.- Esta Institucion es consciente del continuo progreso que en materia
de servicios sociales se esta experimentando en Aragon, y concretamente en
la ciudad de Zaragoza, con la creacion de recursos de atenciéon a las
personas mayores en distintos ambitos y la mejora de los existentes, asi
como de la labor de los profesionales que trabajan, de una u otra forma, al
servicio de este colectivo.

Sin embargo, valorando la situacion actual y las perspectivas que se
presentan a corto y medio plazo, consideramos ineludible que la
Administracibn municipal acentie sin mas demora los esfuerzos de todo
orden para poder ofrecer a nuestros Mayores una digna calidad de vida,
destinando los recursos materiales y personales precisos a la atencién
domiciliaria de los que lo necesiten.

[ll.- RESOLUCION



Por todo lo anteriormente expuesto y en virtud de las facultades que me
confiere la Ley 4/1985, de 27 de junio, Reguladora del Justicia de Aragon, me
permito formularle la siguiente

SUGERENCIA

Que se intensifiquen las actuaciones a desarrollar para dar un mayor grado
de respuesta a la problematica expuesta, facilitando a los interesados el
acceso a los servicios de atencion domiciliaria en un plazo razonable.

Agradezco de antemano su colaboracién y espero que en un plazo no
superior a un mes me comunique si acepta o no la Sugerencia formulada,
indicandome, en este Ultimo supuesto, las razones en que funde su negativa.

EL JUSTICIA DE ARAGON

FERNANDO GARCIA VICENTE



