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EL IMPACTO DE LOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS EN EL ACCESO A LAS PRESTACIONES SOCIALES
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RESUMEN EJECUTIVO

Las prestaciones sociales sélo son efectivas si llegan a aquellas personas para las
que han sido pensadas y en el menor tiempo posible. Sin embargo, el disefio y la
implementacién de éstas pueden obstaculizar que logren su objetivo. Este estudio
analiza los defectos normativos de una seleccion de prestaciones sociales que
se otorgan en Cataluia, asi como las trabas digitales y los cuellos de botella ad-
ministrativos. A partir del analisis de criterios homogéneos de la legislacion, y con
el estudio experto y la participacion de profesionales del tercer sector y potenciales
personas beneficiarias, se han detectado los principales obstaculos o problemati-
cas que una persona puede encontrarse en el camino para obtener una ayuda.
Desde conocer, solicitar o recibir la prestacion social.

El andlisis se ha acompafiado de una perspectiva conductual, utilizando las leccio-
nes de las ciencias del comportamiento que nos permiten entender como factores
sociales, psicolégicos y cognitivos afectan a la toma de decisiones de la ciudada-
nia. A través del enfoque conductual, juntamente con las buenas practicas de las
experiencias internacionales existentes, se ha estudiado como se puede ayudar a
una mejor regulaciéon desde la perspectiva del derecho a una buena adminis-
tracion y del resto de derechos de las personas afectadas. Con el objetivo final
de incidir en la necesidad de minimizar, agilizar y facilitar los tramites admi-
nistrativos para aumentar el acceso a las personas que necesitan las prestaciones
sociales, se aportan propuestas para mejorar la eficacia y la eficiencia de todo el
procedimiento administrativo. Las recomendaciones buscan erradicar los 10 princi-
pales retos que se identifican desde que una persona necesita una ayuda hasta que
la acaba recibiendo.

En primer lugar, atendiendo a la necesidad de ampliar el conocimiento de las
prestaciones sociales para evitar que las potenciales personas beneficiarias no
las soliciten por simple desconocimiento. Asimismo, es necesario incidir en eli-
minar los textos y los disefios oscuros que obstaculizan el derecho a comprender
de las personas solicitantes, potenciando la difusidon de informacion clara y com-
prensible. Este proceso debe ir acompafado de una estrategia para luchar contra
la estigmatizacion del colectivo en situacion de pobreza, que puede provocar que
personas en situacién de necesidad no reciban la ayuda que necesitan.

A continuacién, simplificando el proceso de solicitud y tramitacion de las pres-
taciones, que a menudo se caracterizan por ser tramites especialmente complejos,
lentos y desalentadores. Desde el momento de presentar el formulario de solici-
tud, pasando por la comunicacion con la Administracion, hasta la acreditacion
del cumplimiento de los requisitos, existen posibilidades de simplificar los tra-
mites que debe cumplimentar la ciudadania y aliviar la carga administrativa que
comportan. Disponer de varios canales mediante los que comunicarse y donde di-
rigirse, evitar los requisitos complejos, excluyentes e incoherentes con la finalidad
de las ayudas, o hacer cumplir el derecho de no presentar documentaciéon que esté



TAULA DEL TERCER SECTOR SOCIAL DE CATALUNYA

a disposicion la Administracion son aspectos en los que las administraciones pu-
blicas tienen un gran margen de mejora. Del mismo modo, y dada la creciente digi-
talizacién de la Administracién, resulta crucial tener en cuenta la brecha digital
que obstaculiza el acceso precisamente a aquellas personas que se encuentran
en situacion de mayor vulnerabilidad, lo que resulta especialmente importante
cuando hablamos de prestaciones sociales.

Una vez hecha la tramitacion, toca encarar el reto de recibir respuesta de la Ad-
ministracion que, de forma totalmente contraria al derecho de una buena admi-
nistracion, no siempre da una resolucion expresa ni clarifica los motivos de dene-
gacion. En este sentido, se incide en la necesidad de hacer cumplir las obligaciones
establecidas por la Ley, asi como reclamar la necesidad de agilizar el proceso y
reducir la espera. Del mismo modo, ofrecer formas de pago agiles e inclusivas,
asi como flexibilizar los criterios que pueden provocar la pérdida de las ayudas ante
situaciones sobrevenidas, facilitaria a las personas beneficiarias disfrutar de la ayu-
da concedida.

Por Ultimo, el estudio explora dos cuestiones que afectan tanto a los retos como a
las recomendaciones propuestas: como se financian las prestaciones sociales y
cual es el impacto del reparto de competencias ante la gobernanza multinivel
que existe en Cataluifa en este ambito.

Convertir la obtencién de una ayuda a la que se tiene derecho en una carrera de
obstaculos supone fallar en el objetivo principal de las prestaciones sociales, es-
pecialmente aquellas que actlan en situaciones de emergencia: la lucha contra la
pobreza y la mejora del bienestar social.
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1. LAS CIENCIAS DEL COMPORTAMIENTO
APLICADAS A LAS PRESTACIONES
SOCIALES

En Cataluiia, s6lo un 11,2% de la poblaciéon que vive bajo el umbral de la pobreza
es beneficiaria de la Renta Garantizada de Ciudadania (RGC)'. El Ingreso Minimo
Vital (IMV), gran prestacion estatal que llegd junto con la pandemia de la COVID-19,
debia cubrir al 25% de la poblacion en situacién de pobreza (ECAS, 2021). Hoy en dia
esta prestacion alcanza casi el 35% de este objetivo, y en Catalufia ni siquiera 5 de
cada 100 personas que viven bajo el umbral de la pobreza habian accedido al IMV
a finales de 2021°. Este efecto se conoce en el mundo anglosajon como “non take-
up”, e implica que no todos aquellos que se podrian beneficiar de una ayuda la
acaben teniendo. Las razones pueden ser muchas, desde no cumplir los requi-
sitos, pasando por el propio desconocimiento de que la ayuda existe, o llegar
a pensar que la misma no es para nosotros. O el miedo al estigma que supone
recibir una prestaciéon social. Y pueden tener que ver también con los tramites ad-
ministrativos para poder solicitar la ayuda. A menudo, el camino desde necesitar
una ayuda social a recibirla esta lleno de retos que acaban convirtiéndolo en una
carrera de obstaculos.

En el analisis de estos retos las ciencias del comportamiento nos pueden ser de
gran utilidad. Combinando la psicologia y otros campos como la neurociencia con
la economia y el derecho conductuales, las ciencias del comportamiento nos per-
miten utilizar conocimientos basados en la evidencia para entender cdmo se com-
portan las personas y sus heuristicos (atajos mentales) y sesgos (errores sistema-
ticos predecibles). De acuerdo con las aportaciones realizadas por varios premios
Nobel en los altimos afos, especialmente por David Kahneman y Richard Thaler,
Premio Nobel de Economia, quien ha trabajado estas cuestiones juntamente con
el jurista Carl Sunstein, para disefar una buena regulacion y desarrollar adecuadas
politicas publicas, es imprescindible para el legislador y para el poder ejecutivo
saber como deciden las personas. Una persona, lejos de ser un homo economicus,
es previsiblemente irracional. Actuamos bajo sesgos diversos que condicionan
nuestra conducta, afectada por el Sistema 1 de toma de decisiones intuitivas y
rapidas frente al Sistema 2, mas lento y racional.

Si modificamos la arquitectura en la que la ciudadania toma alguna de sus deci-
siones, mediante acicates o nudges (es decir, incentivos no monetarios que no son
ordenes ni prohibiciones) por ejemplo, podremos incentivar comportamientos

1 Ministerio de Derechos Sociales y Agenda 2030, 2019.
2 https://directoressociales.com/wp-content/uploads/2022/02/NP.-IMV-21-2-22 .pdf
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que favorezcan el bienestar individual, y social (Thaler y Sustein, 2008). Es decir,
podemos disefar mejores politicas publicas y normas juridicas mas eficaces y
eficientes.

Una de las aplicaciones mas relevantes de las ciencias del comportamiento en el
buen disefio de politicas publicas es la reduccion de las cargas administrativas vy la
burocracia. Se trata de analizar los costes que supone para la ciudadania relacio-
narse con la Administracion, desde pedir una cita previa hasta rellenar una solici-
tud para obtener una ayuda.

De nuevo, modificar la arquitectura de la eleccion de los solicitantes de estas ayu-
das puede ser especialmente beneficioso. Thaler y Sunstein (2021) nos hablan tam-
bién de los sludges, traducido muy graficamente por Pablo Grande como “chapapo-
te” administrativo. Es decir, los obstaculos burocraticos que nos impiden conseguir
algo con lo que viviremos mejor. Si cuando hablamos de nudges nos referimos a
incentivar ciertos comportamientos, con los sludges 1o que trataremos es eliminar
los obstaculos que hay en el camino.

Los sludges pueden aparecer por un mal disefio de las politicas publicas, por limi-
taciones institucionales (falta de personal o recursos), o incluso por sesgos ideo-
l6gicos. Y aqui, al igual que ocurre con los nudges, modificar la arquitectura de la
eleccion de los solicitantes de las prestaciones sociales, puede ser especialmente
beneficioso.

Las cargas administrativas en la solicitud de prestaciones sociales implican tiem-
po, esfuerzos y dinero, pudiendo tener también un impacto emocional. La ciuda-
dania tiene por tanto costes reales en tiempo y energia mental para poder enten-
der como llevar a cabo algunos requisitos, o comunicarse con la Administracion.
Existen también costes psicolégicos vinculados a la frustracién o un posible sen-
timiento de humillacion. Todos ellos son barreras en el proceso de obtener ayuda.
A menudo, los gobiernos subestiman el efecto negativo —y los costes — que estas
cargas administrativas pueden tener, hasta llegar al punto de convertirse en una
barrera insalvable a la hora de pedir una prestacion.

Esto es especialmente relevante en las prestaciones de emergencia, donde las fami-
lias se encuentran a una situacion de riesgo y de Ultimo recurso y donde estan en
juego varios derechos constitucionales y estatutarios (integridad fisica y psicolégi-
ca, vivienda digna, etc.). Se trata de un proceso que aumenta la desigualdad, al
ser a menudo los colectivos mas vulnerables aquellos que tienen mas dificulta-
des para poder superar estos obstaculos.

Los sludges, o trabas administrativas, aparecen en gran parte en nuestras interac-
ciones con el sector publico. Sin embargo, en el disefio de las politicas sociales
éstas tienen especial importancia. La presuncion de que las familias vulnerables
pueden hacer un uso fraudulento de las ayudas, a diferencia de lo que podria
hacer un empresario, es un prejuicio moral que dificulta los procesos para pedir
ayudas y prestaciones sociales.
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Los disenos regulatorios actuales, por lo general, parten de una desconfianza pro-
funda en las personas necesitadas, rozando la aporofobia, lo que genera la apari-
cion de muchos sludges o cargas administrativas innecesarias. Hay que reaccionar
contra los posibles abusos, o free-riders, pero no construir todo el sistema re-
gulatorio y administrativo partiendo de que estos son la regla general y que
evitarlos pasa por sacrificar los derechos de personas vulnerables.

Es por ello imprescindible realizar un analisis para analizar el impacto de los pro-
cedimientos administrativos y de sus tramites administrativos vinculados a las
principales prestaciones sociales de Cataluia en relacién con los derechos de
las personas, especialmente del derecho a una buena administracion. Se trata
de ayudas para personas y familias que no pueden esperar a superar obstaculos
vinculados al desconocimiento, dificultades para entender la norma juridica, las
cargas administrativas o la brecha digital.

Para poder aumentar el impacto de las prestaciones sociales en la lucha contra la
pobreza es necesario analizar cuales son las cargas administrativas innecesarias,
para poder identificar asi qué simplificaciéon procedimental es necesaria. Y éste es
el proceso que se lleva a cabo en este estudio: una revision de los principales slu-
dges (sludge audit) de diferentes prestaciones sociales en Catalufia para, a partir
de ahi, proponer mejoras que reduzcan los obstaculos que se encuentran las
familias mas vulnerables para acceder a las ayudas a las que tienen derecho.
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2. CASOS DE ESTUDIO: LAS
PRESTACIONES SOCIALES EN CATALUNA

2.1. METODOLOGIA

El objetivo de este estudio es mostrar las limitaciones que surgen del procedi-
miento administrativo mediante el que se toman las decisiones en la tramita-
cion de una muestra de prestaciones sociales en Cataluia. Se pretende extraer
las caracteristicas que pueden obstaculizar el acceso a aquellas personas que po-
drian ser beneficiarias, derivadas tanto de los excesivos y complejos tramites admi-
nistrativos, como de los provenientes de las crecientes barreras digitales.

El estudio del procedimiento administrativo de las prestaciones sociales se ha rea-
lizado en base al analisis de cuatro casos de estudio: el Ingreso Minimo Vital, la
Renta Garantizada de Ciudadania, la Prestacion por el Pago de Deudas del Al-
quiler y el Ayuda de Emergencia Social para Familias con Nifios 0-16. La seleccion
se ha llevado a cabo teniendo en cuenta la representatividad de la administracion
competente, escogiendo asi prestaciones de ambito estatal, autonémico y local.

La primera fase del estudio ha consistido en un analisis de la normativa regula-
dora. Por cada una de las prestaciones seleccionadas se han estudiado las normas
en vigor que disefan las potestades administrativas de actuacion y su proce-
dimiento administrativo de desarrollo. En concreto, la ley y los decretos en vigor
que las regulan, la Gltima convocatoria abierta y su correspondiente resolucion,
asi como cualquier otro elemento relevante que se refiere a la normativa necesaria
para el otorgamiento de las ayudas, como la jurisprudencia existente. De este ana-
lisis normativo se han extraido la informacién necesaria para elaborar una ficha
explicativa de cada prestacion, que se encuentra en el ANEXO I.

La segunda fase del estudio ha consistido en la valoracion de la normativa re-
guladora y la aplicaciéon de esta en la practica, haciendo un analisis de todo el
procedimiento administrativo, que se encuentra en la Seccion 2.3. Esta valoracion
se ha alimentado con tres visiones: la visidon externa del proceso de tramitacion
hecha por expertos, la vision interna de los profesionales de la administracion y
las entidades sociales vinculados a los procesos de tramitacién, y la vision de las
propias personas solicitantes. Este analisis triangular pretende abordar desde
diferentes perspectivas una misma problematica, con el fin de poder identificar
las diversas dificultades que surgen.

La perspectiva externa se ha realizado mediante una auditoria del proceso adminis-
trativo (sludge audit), analizando de forma practica el proceso de solicitud y tra-
mitacion por la muestra de prestaciones, en un intento de simular la realidad
a la que se enfrentan los colectivos en cuestion. También se ha revisado la lite-
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ratura académica existente y los principales informes que han evaluado las presta-
ciones escogidas. La perspectiva de los profesionales de la Administracion, de
las entidades sociales y de las personas solicitantes se ha realizado mediante
entrevistas a personas vinculadas a cada prestacion. El listado de entrevistas
realizadas se encuentra en el ANEXO II.

Con la informacioén recogida, se han identificado los principales aspectos positivos
y negativos del proceso de tramitacién de cada prestacién. Estos se han sintetiza-
do en la tabla de la siguiente seccion, donde se destacan con una bandera ver-
de, amarilla o roja, en funcion de si se trata de un tramite accesible, de la alerta
de una posible barrera o de una barrera administrativa, respectivamente. Estas
valoraciones se han desarrollado en detalle al valorar cada una de las prestaciones
analizadas en la Seccion 2.3.

Por altimo, en la Seccién 0, se han incorporado las lecciones de los casos de es-
tudio analizados y se ha elaborado un listado de 10 retos que pueden impedir
el acceso a las prestaciones sociales. Los retos se han representado en un camino
que configura el circuito de pasos que se llevan a cabo desde el momento en que
una persona es apta para recibir ayuda hasta el momento de recibirla. El listado
de obstaculos va acompafiado de una serie de propuestas de mejora, con el fin
de garantizar el acceso de forma efectiva a los solicitantes a las prestaciones,
y que incorpora lecciones de la economia del comportamiento y ejemplos de
buenas practicas.

10
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2.3. CASOSs DE ESTUDIO
I. EL INGRESO MiNIMO VITAL (IMV)

¢COmo es y a quién se dirige?

El Ingreso Minimo Vital (IMV) es una ayuda publica mensual que se configura como
un derecho subjetivo de la persona perceptora que, una vez concedida, se mantiene
indefinidamente mientras persistan los motivos que provocaron su concesion. Esta
dirigida a personas o unidades de convivencia en riesgo de pobreza o exclusion so-
cial que no superen los umbrales de renta y patrimonio establecidos.

Contexto

El IMV es una prestacién no contributiva de la Sequridad Social que tiene como objetivo
actuar como renta minima en el conjunto del territorio espafiol para luchar contra la
pobreza y la desigualdad. Aunque se inicié en medio de la crisis econémica y social pro-
vocada por la COVID-19 en mayo de 2020 con el Decreto-Ley 20/2020, no fue esta crisis la
que marcé sus objetivos, aunque acelerd su implementacién. Por Gltimo, después de un
largo tramite parlamentario y de la introduccion de mejoras en el Decreto-Ley, se aprobd
en el Congreso de los Diputados con la Ley 19/2021, de 20 de diciembre.

La prestacion nacid para prevenir y luchar contra la pobreza y la exclusion social en
Espafa, dado el insuficiente efecto redistributivo del Estado en comparacion con los
paises de la Union Europea. En concreto, la medida se justifica porque el sistema de
rentas minimas anterior era heterogéneo en cada CCAA y presentaba grandes dispa-
ridades en las condiciones de acceso, cobertura y suficiencia. Asi, siguiendo las reco-
mendaciones de las instituciones europeas, el IMV nace para garantizar una asisten-
cia y prestacion base a complementar con las rentas minimas regionales existentes.

Reparto de competencias

Es una prestacion financiada a nivel estatal sin limite presupuestario y forma par-
te del sistema de la Seguridad Social. La competencia para el reconocimiento y el
control de la prestaciéon corresponde al Instituto Nacional de la Seguridad Social
(INSS). Las comunidades autbnomas vy las entidades locales podran iniciar los expe-
dientes administrativos cuando suscriban un convenio con el INSS que las habilite.
Tal convenio podra acordar el inicio, la posterior tramitacién y la gestién previa a
la resolucién del expediente, que es competencia del INSS.

Asimismo, los Servicios Sociales pueden emitir certificados para acreditar que las
personas solicitantes cumplen determinados requisitos ante diversas situaciones
especiales, competencia que también tendran las entidades del Tercer Sector Social
siempre que estén debidamente registradas en el registro de Mediadores Sociales
que se crea a este efecto.
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Datos de implementacion y cobertura

Se calcula que en su configuracion actual el IMV cubriria al 25% de la poblacion en
situacion de pobreza en 2017 y el 50% de la poblacién en situacién de pobreza seve-
ra (ECAS, 2021). Después de unos primeros meses de implementacion y colapso en
el proceso de solicitud, el nimero de unidades beneficiarias alcanza los 336.933 en
octubre de 2021, agrupando a 799.203 personas, segun los Gltimos datos oficiales
publicados.? Esto supone que respecto a las estimaciones iniciales, actualmente la
prestacion alcanza el 35% de la poblacion objetivo identificada inicialmente.* Sélo
el 8% de las personas que viven bajo el umbral de la pobreza en Espana se habian
beneficiado en noviembre de 2021 del IMV, y Catalufia presentaba los peores resul-
tados al respecto. Ni siquiera 5 de cada 100 personas que viven bajo el umbral de la
pobreza habian accedido al IMV -un 4,9%-°.

El proceso de implementacion del Ingreso Minimo vital generd varios problemas
de gestién y cuellos de botella que ralentizaron la resolucion de solicitudes. En no-
viembre de 2020, cinco meses después de su aprobacion, el 92,9% de las peticiones
realizadas en Catalufa todavia estaban pendientes de tramitacion®. En febrero se
aprobaron un conjunto de modificaciones de la ley inicial para expandir el acceso
a la prestacién y reducir los cuellos de botella identificados. Las Gltimas cifras ofi-
ciales indican que hasta mediados de septiembre de 2021 se habian realizado un
total de 150.109 solicitudes en Catalufa, de las que se ha tramitado el 91%. De éstas,
Gnicamente el 21% han sido aprobadas, el 78% han sido denegadas y el 1% restante
estan en proceso de subsanacion, es decir, se ha solicitado documentacion a fin de
completar el expediente. El resultado es que sblo el 19% de las unidades de convi-
vencia solicitantes acaban recibiendo el IMV.

Las principales causas de denegacidn en la provincia de Barcelona son el hecho de
no cumplir con los requisitos de ingresos o patrimonio (el 26,5%), las discrepancias
con la unidad de convivencia (el 25%) o aportar informaciéon incompleta (el 22,1%).”
Estos resultados son muy similares al resto de provincias, y la aprobacién de la Ley
19/2021, de 20 de diciembre, busca aumentar la cobertura del IMV a través de la mo-
dificacion de algunos requisitos para evitar este tipo de situaciones. Por ejemplo,
reduciendo de un afo a seis meses el tiempo de constitucion de la unidad familiar
(y de tres a dos anos el periodo minimo exigido a los jovenes en relacién con su
independencia del hogar familiar), teniendo en cuenta la renta del afio en curso y
no la del anterior, o cubriendo a aquellas personas que hayan perdido la proteccién

3 https://directoressociales.com/wp-content/uploads/2022/02/NP.-IMV-21-2-22 .pdf
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de paro quedandose en situacion de necesidad y sin derecho a otras ayudas. Cabe
destacar también la introduccidon de un complemento a la infancia de 100 euros
mensuales por cada menor de tres anos a cargo, de 70 euros al mes entre cuatro y
cinco anos, y de 50 euros al mes entre 6 y 17 anos.

VALORACIO DELS DissENYs NORMATIUS | LES BARRERES
D'AccEs DEL IMV

¢COmo sé que existe la ayuda?

» Proceso de identificacion de las potenciales personas beneficiarias F

No es publico.

El ingreso Minimo Vital es una prestacion relativamente nueva, que naci6 en 2020
durante la pandemia de la COVID-19. Aunque se hizo publicidad en los medios de
comunicacioén, varias entidades sociales de Catalufia afirman que el desconoci-
miento del Ingreso Minimo Vital es una barrera importante. El 52% de las per-
sonas atendidas por Caritas Girona afirman que desconocen la ayuda, y casi el 64%
piensan que no tienen derecho a ello.

Los resultados de la Encuesta sobre Integracion y Necesidad Sociales de la Funda-
cibn FOESSA de 2021 apuntan en la misma direccion, e indican que después de mas
de un ano desde su aprobacioén, todavia hay un altisimo porcentaje de hogares que
no cuenta con suficiente informacién para la solicitud o tramitacién del IMV. El
desconocimiento es especialmente importante en particular en los hogares en
situacion de pobreza severa, lo que implica que la medida no esté teniendo la
cobertura deseada entre el colectivo para lo que estaba pensada. Entre la pobla-
cion diana de la prestacion, es decir, los hogares en situacién de pobreza severa, el
56,8% de los hogares no han recibido informacién y un 10,7% no ha sido suficiente
para poder realizar el tramite. Sélo en un 24,6% de los hogares la informacién ha
sido correcta y suficiente para iniciar la solicitud (Fundacié Foessa, 2021).

» Informacién disponible y clara F

La complejidad de los requisitos puede dificultar que la persona interesada com-
prenda si es elegible a recibir la prestacion del IMV. A tal efecto, existe un recurso en
la web de la Seguridad Social que facilita esta labor. Se trata del "Simulador del IMV”,
que es un sistema automatico que, a través de varias preguntas al usuario, da un
resultado orientativo sobre el cumplimiento de los requisitos y el importe a recibir.

El acceso a la informacion sobre la normativa y el procedimiento administrati-
vo para la tramitacion del IMV no resulta facilmente accesible. En primer lugar,
porque los canales telematicos presentan problemas de acceso para colectivos con
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elevadas barreras digitales, ya sea por un bajo nivel de competencias digitales o
por falta de equipamiento. En segundo lugar, porque la informacién que se aporta
a la web no resulta suficientemente clara. El estudio elaborado por Prodigioso
Volcan (2021), que analiza el lenguaje y la accesibilidad de una serie de tramites
administrativos en Espafa, pone como ejemplo de mala practica la web oficial de
informacion sobre el IMV, y destaca que utiliza un lenguaje formal y retorcido, de
legibilidad baja, con un disefo plano y un tiempo de lectura excesivo.

Mas aln, la complejidad de la normativa y el hecho de que se trata de una
nueva prestacion comporta la necesidad de un acompafiamiento cercano. Pero
la falta de asesoramiento en persona agrava la accesibilidad a la informacién
sobre el funcionamiento de la ayuda. Asimismo, varias personas entrevistadas
que trabajan con la tramitacion de la ayuda denuncian la falta de respuesta en el
teléfono de informacion gratuito y la falta de referentes del INSS por tener interlo-
cucion. Cuentan que en algunos casos las respuestas de las personas encargadas de
este servicio telefénico son confusas y dispares.

¢Como inicio la solicitud?

» Puntos de acceso P

La imposibilidad de poder ser atendido en persona en las oficinas del Instituto
de la Seguridad Social, asi como las dificultades originadas con el tramite online
conllevan que muy frecuentemente las personas atendidas necesiten la ayuda de
otros profesionales de la Administracién o de las entidades sociales para realizar el
tramite. Los profesionales que trabajan con el Ingreso Minimo Vital explican que
el usuario se dirige 2-3 veces para completar una primera solicitud, sin contar las
visitas adicionales en caso de que reciban un requerimiento posterior 0 quieren
reclamar una denegacion. Expresan dificultades y confusion en diversas etapas del
proceso, a la vez que existen problemas de comunicacién con el INSS.

Asimismo, referentes de las entidades sociales explican que para realizar el tramite
es necesario un acompafiamiento muy cercano, y ante el colapso originado por
la pandemia vy la imposibilidad de la atencién personal, las entidades se han visto
obligadas a dar este apoyo con los mismos recursos. El 82,3% de las personas aten-
didas por Caritas Girona han necesitado apoyo de sus referentes de Servicios Sociales
o de Caritas para realizar proceso de tramitacién (Caritas Girona, 2021).

Al no existir una atencion ni presencial ni telefonica, las familias

buscan ayuda para presentar la solicitud y acuden a los locutorios

y gestores. Por ejemplo, en el barrio del Raval de Barcelona ya hay
algunos que cobran 70€ por presentar la solicitud.

Coordinadora de la RED
(Red de Respuesta Socioecondmica)
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» Proceso de solicitud y tramite online F

El tramite de solicitud ha sido principalmente de forma telematica, revelando
una serie de barreras digitales. El estudio sobre la implementacién del Ingreso
Minimo Vital en Catalufia (ECAS, 2021) y las entrevistas con profesionales de las
entidades sociales realizadas detectan complicaciones a la hora de realizar la tra-
mitacion de la prestaciéon. Para empezar, el procedimiento de solicitud es largo y
complicado. Los profesionales que se dedican tardan cerca de una hora, y ex-
plican que incluso personas con muchos estudios que no tienen problemas con
la tecnologia ven el procedimiento complicado. Esto supone que una potencial
persona beneficiaria sin las mismas herramientas o capacitaciones puede tardar
horas.

En primer lugar, es necesario disponer de dispositivos electronicos y conexion
a internet, requisito que no todas las personas en situacion de vulnerabilidad
cumplen. Seguidamente se distinguen dos vias a la hora de realizar el tramite
online: la primera exige a la persona solicitante o a la persona que se declare res-
ponsable disponer de un certificado de identificacion digital o Cl@ve. Aunque esta
via es mas rapida porque las solicitudes son gestionadas directamente por el INSS,
comporta una carga administrativa adicional si no se tenia el certificado con
anterioridad, que a menudo es el caso, y que supone tiempo y en algunos ca-
sos haber de presenciarse personalmente para obtenerlo. Si bien las entidades
y servicios sociales pueden ayudar a conseguir la plataforma Cl@ve, no pueden
hacer lo mismo con el certificado digital porque requiere instalacion en un
tnico ordenador del usuario (ECAS, 2021). La segunda via de solicitud no exige
certificado digital, pero debe adjuntarse en la documentaciéon una firma manuscri-
ta. De esta manera el tramite se hace mas accesible pero el proceso se alarga
hasta cuatro meses.

Otras complicaciones relacionadas con el tramite online son problemas con la car-
ga de archivos, pues la documentacién debe digitalizarse y adjuntarla en formato
PDF o en un archivo comprimido, para evitar superar el limite de espacio de 30MB.
En muchos casos los solicitantes adjuntan fotografias y llenan el espacio rapida-
mente, con la dificultad anadida de no poder eliminar archivos antiguos. Todo ello
es complicado sin las competencias digitales necesarias.

Yo no sé de internet, me lo tuvieron que hacer

Familia solicitante del IMV

Hay que tener en cuenta que las barreras digitales no sélo aparecen en la solicitud,
sino también a la hora de obtener la documentacidn necesaria a presentar, que
proviene de diferentes canales con diversos sistemas de tramitacion.

16



TAULA DEL TERCER SECTOR SOCIAL DE CATALUNYA

Aunque la imposicion de la tramitacion electrénica es una opcion legal, puede
considerarse desproporcionada en relacién con un colectivo vulnerable. En cual-
quier caso, mas alla de la legislacion concreta, lo que provoca es un aumento de la
brecha digital y, por tanto, un posible supuesto de discriminacion.

» Canales de comunicacion con la administracion F

El uso del correo electrénico como canal preferente de comunicacion provoca
una barrera para las personas que no tienen o no lo utilizan regularmente.
Referentes de las entidades sociales explican que a menudo las personas atendi-
das no disponen de correo electrénico y que por tanto utilizan el de un familiar o
amigo en el envio del formulario de solicitud. Aunque se explica que es necesario
revisar el correo periédicamente, muchas personas no ven los mensajes a tiempo,
lo que resulta problematico cuando se trata de notificaciones de requerimientos
que tienen un plazo de s6lo de 10 dias.

:Soy apto para recibir la ayuda?

» Coherencia de los requisitos con la ayuda P

A pesar de las mejoras introducidas en la aprobacion final de la ley, que relajan
algunos de los supuestos, los requisitos de acceso a la prestacion del IMV com-
portan que varios perfiles queden excluidos a pesar de encontrarse en situaciéon
de vulnerabilidad econdmica y ser una prestacion pensada para prevenir el ries-
go de pobreza y exclusion social del conjunto de la poblacion.

En primer lugar, los requisitos de vulnerabilidad econébmica exigen tener unos in-
gresos inferiores a un umbral establecido en el ejercicio anterior a la fecha de soli-
citud. Esto dificulta la justificacién de necesidad en caso de un cambio repentino
en la situaciéon econémic.® A su vez, los umbrales establecidos no contemplan
las diferencias en el coste de vida entre las regiones, haciendo que recibir unos
ingresos superiores al umbral no suponga encontrarse fuera de riesgo. Es decir,
existen hogares con ingresos superiores a los umbrales que viven en una situacion
de gran precariedad econdmica, puesto que tienen unos gastos muy elevados.

También se impide el acceso a personas propietarias de sociedades mercantiles en
actividad, independientemente de si éstas generan beneficios o deudas. Por ejem-
plo, una persona auténoma con una empresa a su nombre que no genera ingresos
no puede acceder al IMV.

En segundo lugar, la prestacion se dirige a una unidad de convivencia cuya defini-
cidbn ha generado la exclusiéon de varios perfiles. Es decir, dirigirse a una unidad

8 Puede alegarse situacion de vulnerabilidad econémica en el momento de la solicitud siem-
prey cuando no se superen el 50% de los limites establecidos para toda la unidad de conviven-
ciay siempre de acuerdo a la informacién correspondiente al Gltimo ejercicio fiscal.

17




EL IMPACTO DE LOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS EN EL ACCESO A LAS PRESTACIONES SOCIALES
UNA PERSPECTIVA CONDUCTUAL

colectiva incrementa la complejidad de los requisitos dada la variedad de tipos
y estructuras de hogar que existen y que se acentla en el contexto de emergen-
cia habitacional que caracteriza a los centros urbanos en Espafa (ECAS, 2021). Por
ejemplo, el requisito de que existan como maximo dos titulares por domicilio no se
adapta a la situacién de convivencia de varios nlcleos en una misma vivienda. Esto
hace que personas que viven juntas sin relacion alguna o incluso con relaciones
problematicas entre ellas tengan la necesidad de formar unidades de convivenciay
repartir ingresos.

En tercer lugar, los criterios que hacen referencia a la situaciéon residencial ex-
cluyen a las personas sin domicilio habitual, o que no pueden acreditar un
empadronamiento residencial. También a las personas que residen de forma per-
manente en proyectos residenciales que cuentan con financiacién publica, que se
encuentran en situacion de exclusion y participan en proyectos de inclusion de
espacios residenciales, y que serian claros destinatarios del Ingreso Minimo Vital.

En cuarto lugar, las personas titulares deben tener una edad minima de 23 afios,
o bien ser mayores de edad si se acreditan unas circunstancias concretas.® Esto
conlleva que por ejemplo las personas jovenes que salen del sistema de proteccion
al cumplir la mayoria de edad no puedan acceder al IMV hasta los 23 afios. Incluso
las personas entre 23 y 29 anos deben cumplir unos criterios de elegibilidad mas
exigentes: es necesario acreditar vivir de forma independiente durante al menos
los dos afos inmediatamente anteriores a la solicitud y la obligatoriedad de haber
estado en situacion de alta en relaciéon con la seguridad social durante al menos 12
meses en estos 3 anos. Todo ello comporta que las personas jovenes, a pesar de ser
el colectivo con mayor tasa de pobreza entre la poblacidn adulta, se encuentre con
mas dificultades para ser elegible en el IMV.

Por Gltimo, los criterios de elegibilidad también dejan fuera a los siguientes
colectivos, que claramente se podrian beneficiar de la prestacion: las personas
en situacion administrativa irregular, las personas que viven en recursos pre-
ventivos (residencias de personas con drogodependencias o problemas de salud
mental) y las personas solicitantes de asilo, aunque éstas lleven mas de un afo
como tales.

» Justificacion de los requisitos F

La normativa contempla el derecho a no presentar documentos ya en manos
de cualquier administraciéon publica o que hayan sido elaborados por éstas, asi
como el derecho a aportar aquellos documentos que no estén en poder de la

9 Pueden ser titulares del IMV los jovenes entre 18 y 23 afios que tienen hogares o personas
con discapacidad a su cargo, jévenes huérfanos de sus dos progenitores, jévenes que han
sido victimas de violencia machista en el &mbito de la pareja o victimas de violencia fami-
liar, que hayan sido tutelados por entidades publicas, asi como jévenes que tengan recono-
cida la condicién de persona en situacién de riesgo social.
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administraciéon posteriormente en el momento de solicitud, y después de un
requerimiento a tal efecto. Sin embargo, la redaccion del Decreto Ley es oscura y
no facilita las cosas al no aclarar estos derechos a las personas solicitantes.

Por lo que respecta a la acreditacion del cumplimiento de los requisitos, la cantidad
de documentos a presentar varia en funcion de la situaciéon personal. Una profe-
sional de la administracién entrevistada explica que la recopilacion de documen-
tacion es complicada porque debe contactarse con varias administraciones,
cada una con sus tiempos de espera, hecho que retrasa la presentacion de la
solicitud de una ayuda que deberia responder a una necesidad urgente de las
personas en riesgo socioeconémico. Aunque es posible enviar la solicitud y adjun-
tar la documentaciéon posteriormente, en muchos casos las personas no lo saben vy
esperan tener toda la documentacion para empezar la solicitud.

Mi entidad social me dijo lo que tenia que enviar, les hice
llegar por Whatsapp y ellos lo enviaron por internet.

Familia solicitante del IMV

Aspectos por destacar son los problemas vinculados al empadronamiento. En pri-
mer lugar, existen situaciones de convivencia con acuerdos informales o inesta-
bles que dificultan la inscripcion al padron. También existen problemas a la hora
de demostrar la convivencia en un mismo domicilio de las potenciales personas
beneficiarias, por lo que se requiere el volante de convivencia (OAC). Profesionales
de la Administracion explican que en la mayoria de los casos no puede justificarse
el régimen de convivencia en el que estan viviendo. Por ejemplo, un motivo comdn
de denegacidn es que las personas (unidad familiar) que han realizado la solicitud
no coinciden con las que figuran en el padréon (unidad de convivencia). Por ejemplo,
una persona o familia vive en una habitacién, pero compartiendo piso con otras
personas adultas que también estan empadronadas y con las que no pueden de-
mostrar (con un contrato de alquiler) que no se comparten ingresos. Se complica
todavia mas si las personas con las que se comparte son familiares de primer o
segundo grado.

Asimismo, al ser exigible que todos los miembros de la unidad de convivencia
cumplan un aifo de residencia en el territorio, las personas migradas y sus uni-
dades de convivencia se ven claramente afectadas si se encuentran situacion
de irregularidad administrativa o no disponen de toda la documentaciéon ne-
cesaria. Los trabajadores que apoyan la solicitud identifican dificultades para las
personas migradas en la renovacién del NIE originadas por el colapso que sufre el
servicio y la imposibilidad de consequir cita para efectuar el tramite (ECAS, 2021).

El requisito de estar inscrito como demandante de empleo en caso de no tra-
bajar también ha generado cuellos de botella, segiin explican las personas que
trabajan en la tramitacion de la ayuda. Es necesario conseguir el certificado DAR-
DO, cuyo tramite ha obstaculizado el proceso de solicitud del IMV.
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Por Ultimo, cabe destacar que para la acreditacion del nivel de ingresos y patrimo-
nio se utiliza una declaracion responsable incluida en el formulario de solicitud de
la prestacion, que pasa a comprobar la Administracion una vez recibida la solicitud.
Este método ayuda a aliviar la carga administrativa de las personas solicitantes.

» Incompatibilidades [™

La finalidad de la ayuda es actuar como prestacion base, por lo que es compatible
con otras ayudas sociales de caracter finalista, como becas o ayudas para el
estudio, ayudas por vivienda, ayudas de emergencia, y también con la Renta
Garantizada de Cataluifa -que pasa a complementar el importe del Ingreso Mi-
nimo Vital- siempre que no se supere el nivel minimo de ingresos establecido por
cada unidad familiar. La percepcion del IMV sera incompatible con la asignacion
econémica por hijo o menor a cargo sin discapacidad o con discapacidad inferior
al 33 por ciento.

» Formas alternativas de demostrar los requisitos F

Las modificaciones de la normativa introducidas y previstas permiten que diver-
sas situaciones se puedan justificar de forma alternativa. Por un lado, mediante
la presentacion de un informe de un trabajador social colegiado de servicios
sociales que acredite diversas situaciones especiales, por ejemplo, relacionadas
con unidades de convivencia o situaciones de residencia no convencionales. De
esta forma, aumenta la flexibilidad mas alla de la presentacién de una documen-
tacion a veces inaccesible (por ejemplo, el libro de familia para las personas inmi-
grantes o el certificado de empadronamiento para las personas sin hogar), pero
al mismo tiempo conlleva la necesidad que las situaciones sean conocidas por los
Servicios Sociales competentes. En primera instancia, quedan fuera todas aquellas
personas que no tienen expediente abierto hasta que pase al menos un tiempo
para la comprobacién de las circunstancias alegadas.

Adicionalmente, y con el fin de ampliar la cobertura de la ayuda, también se per-
mite a las Entidades del Tercer Sector acreditar que las personas cumplen los
requisitos. Es decir, las entidades pueden realizar la valoracion y el escrutinio del
cumplimiento de los requisitos, trasladarlo al INSS y acompanar en todo el proceso
de solicitud de la prestacion a las potenciales personas beneficiarias (aunque no
debe ser obligatoriamente asi). Esta tarea la podran realizar las Entidades del Tercer
Sector inscritas en el registro que se creara de Mediadores Sociales que cumplan
los requisitos establecidos. Con este cambio se prevé que pueda llegar a 40.000
personas, aumentando asi la cobertura y la flexibilidad del IMV.

Asimismo, la modificacion de la ley para aumentar su cobertura permite que, cuan-
do no se relina el requisito de vulnerabilidad econémica en el ejercicio anterior, se
pueda solicitar el IMV en base a la situacién del afio en curso utilizando los datos de
la seguridad social o una declaracién responsable.
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¢Qué ocurre con mi solicitud?

» Documentacion incompleta y subsanacion de errores P

En caso de ser necesario la entidad gestora puede requerir documentacion adi-
cional durante la tramitacion, dando un plazo de 10 dias para aportarla antes de
que caduque el procedimiento, tal y como explican las personas que ayudan a
tramitar la ayuda entrevistadas. Esto provoca cuellos de botella en la obtencién
de la ayuda. En primer lugar, es necesario que el usuario revise periodicamen-
te el correo electronico, y sin embargo, este tiempo no siempre es suficiente
y hace que los solicitantes o bien tengan que volver a iniciar el procedimien-
to, o bien lo abandonen. A veces le espera para recibir documentacién de otras
administraciones es larga, como es el caso del nimero de la Seguridad Social
que tarda semanas.

En caso de la posibilidad contemplada en la normativa de poder anadir documen-
tacién posteriormente, existe inseguridad sobre si la administracion la ha reci-
bido, sobre todo en el caso de realizar la solicitud por correo certificado o Cl@
ve. Ante esta duda las posibles soluciones son o bien volver a iniciar la solicitud,
con riesgo de que se rechacen ambas por estar duplicadas, o bien esperar a la reso-
lucion para saber si se recibié o no la documentacion.

Los problemas detectados en la aportacion de documentacion posterior a la
solicitud provienen de una normativa con una redaccion compleja y que no
facilita la situacion por las personas solicitantes. En primer lugar, y como vya
se ha visto, al no aclarar su derecho a no presentar documentos ya en manos de
cualquier administracion. En sequndo lugar, al no especificar las garantias contem-
pladas en el art. 95 LPAC respecto a la caducidad del procedimiento por no aportar
documentos. El Decreto Ley del IMV establece que para subsanar errores en la docu-
mentacion es necesario el requerimiento expreso de la administracion, un periodo
de tres meses por el solicitante para subsanar la solicitud y entonces la declaracion
expresa administrativa de la misma. Se sigue la regla general del art. 95 LPAC, pero
con menos salvaguardias por el solicitante, ya que el articulo guarda silencio sobre
la necesidad de negligencia del interesado en relacion con documentos indispen-
sables para resolver.

» Transparencia y plazos de resolucion F

Una vez presentada la solicitud, la entidad gestora pasa a valorar primeramente el
requisito de vulnerabilidad econémica, comprobando la renta media del afno ante-
rior. Si ésta se encuentra por debajo del umbral establecido, se admite a tramite
y se pasa a valorar el resto de los requisitos. La fecha maxima de resoluciéon sera
de 6 meses desde la fecha de entrada de la solicitud. Las personas entrevistadas
explican que el proceso se alarga entre 4 y 6 meses en la mayoria de los casos,

21




EL IMPACTO DE LOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS EN EL ACCESO A LAS PRESTACIONES SOCIALES
UNA PERSPECTIVA CONDUCTUAL

vy que estos plazos resultan demasiado largos por una unidad en situacion de
emergencia social.

Mas aln, las personas entrevistadas que apoyan la tramitacién de la ayuda indican
que las solicitudes se resuelven a menudo por silencio administrativo negativo, por
lo que los solicitantes desconocen los motivos de denegacion.

Los datos oficiales publicados muestran que la mayoria de las denegaciones
han sido provocadas por el incumplimiento del requisito de vulnerabilidad eco-
nomica (el 60% de las solicitudes superaron los umbrales de renta y patrimonio).
El sequndo motivo se debe a la falta de acreditacién de la unidad de convivencia
(10%), por lo que se introdujo una modificacion que daba la posibilidad de acredi-
tarla mediante un informe de reconocimiento de la situacion de convivencia por
parte de los trabajadores sociales de las entidades colaboradoras del IMV. Sin em-
bargo, existe poco conocimiento sobre los motivos por los que se deniegan las
solicitudes, segun denuncian las entidades sociales. La Encuesta sobre Integracion
y Necesidades Sociales de 2021 indicaba que un 14,3% de los hogares solicitantes en
situacion de pobreza severa todavia no conocian el motivo de denegacién (Funda-
ci6 Foessa, 2021).

En caso de ser denegado el mecanismo para presentar alegaciones es también com-
plicado y de corto plazo, a la vez que a menudo no se indica con detalle el motivo
de denegacion para su subsanacion.

» Forma de pago F

En caso de que se apruebe la solicitud del Ingreso Minimo Vital, éste se pasa cobrar
en efecto retroactivo desde el primer dia del mes siguiente a la presentacion de la
solicitud. El pago se realiza de forma mensual mediante transferencia bancaria. Por
este motivo, es necesario que el titular de la prestacion disponga de una cuen-
ta bancaria, requisito que no cumple toda la poblacion que solicita la ayuda.

Ademas, limitar el ingreso en la cuenta del titular de la unidad de convivencia
puede generar importantes desigualdades, especialmente de género, entre las
personas adultas que la constituyen.
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Il. LA RENTA GARANTIZADA DE CIUDADANIA (RGC)

¢COmo es y a quién se dirige?

La Renta Garantizada de Catalufia (RGC) es una prestacion mensual de derecho
subjetivo que se concede por un periodo de dos afios renovable sucesivamente
mientras se mantengan los motivos que provocaron la concesién. Esta dirigida a
personas o unidades familiares en riesgo de pobreza o exclusion social que no su-
peren los umbrales de renta y patrimonio establecidos. La prestacioén garantizada
puede acompanarse de una prestacion complementaria adicional, condicionada al
compromiso de seguir un plan de inclusién social o de insercién laboral, que tiene
caracter temporal y es evaluable anualmente.

Contexto

La RGC es una prestacion no contributiva que tiene como objetivo asegurar una
renta minima a las personas en situacion de pobreza o exclusion social en el te-
rritorio catalan. La iniciativa legislativa nacié debido a la emergencia social y al
aumento de la pobreza provocada por la crisis econémica de 2008, y fue aprobada
el 15 de mayo de 2017 con la Ley 14/2017. La finalidad de la prestacion es otorgar unos
ingresos minimos a aquellas personas en situacion de necesidad que no pueden
acceder a otros mecanismos de proteccion, y es por tanto una prestaciéon subsidia-
ria. Sin embargo, con la reciente introducciéon del Ingreso Minimo Vital, la Renta
Garantizada de Catalufia actla como complemento de éste cuando la prestacion
autonomica supera el minimo estatal.

Reparto de competencias

Es una prestacion financiada con cargo al presupuesto de la Generalidad sin limite
presupuestario, y forma parte de las prestaciones sociales de caracter econémico de
la Generalidad de Catalufa. La Direccion General competente en materia de Renta
Garantizada es la responsable de la gestion econdmica y administrativa de la presta-
cion, y valora y resuelve las solicitudes. Las entidades encargadas de la intervencion
técnica de caracter basico son el Sistema Publico de Empleo vy los profesionales re-
ferentes de los servicios sociales basicos, que también elaboran los acuerdos de in-
clusién laboral y social. También esta previsto por el reglamento el despliegue de las
Tablas de coordinacion territorial que agruparian a los entes anteriores y las entida-
des del Tercer Sector Social a fin de llevar a cabo funciones de coordinacion técnica.

Datos de implementacion y cobertura

En septiembre de 2021 contaba con 169.473 personas beneficiarias agrupadas en
101.623 expedientes, segln los Gltimos datos oficiales publicados. El 71,6% de éstas
pertenecen al colectivo SOC, que incluye a las personas beneficiarias de la presta-
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cion de la RGC o el complemento de pensiones, prestaciones y otras ayudas para
personas activables, y el 30,3% restante forma parte del colectivo de Proteccion So-
cial, que hace referencia al complemento por pensionistas y beneficiarios de pres-
taciones no activables. Se calcula que sélo un 11,2% de la poblacién que vive bajo el
umbral de la pobreza es beneficiaria de la Renta Garantizada de Ciudadania (RGQ)
(Ministerio de Derechos Sociales y Agenda 2030, 2019).

El nimero de beneficiarios ha ido en aumento a lo largo de los Gltimos cuatro afos, don-
de se han realizado un total de 183.781 solicitudes. Durante el primer afio de implemen-
tacion, un 74% de las solicitudes eran denegadas por incumplimiento de los requisitos
y Unicamente el 10% los cumplian. Las cifras han mejorado en el Gltimo afo (de enero a
septiembre de 2021) donde el 36% de las solicitudes cumplian los requisitos, aunque mas
de la mitad de las solicitudes (64%) se siguen denegando por incumplimiento.

VALORACION DE LOS DISENOS NORMATIVOS Y
LAS BARRERAS DE ACCESO DE LA RGC

¢Como sé que existe la ayuda?

» Proceso de identificacion de las potenciales personas beneficiarias F

No es publico.

Uno de los motivos de la baja cobertura de la Renta Garantizada de Ciudadania
en la poblacién bajo el umbral de pobreza es el desconocimiento de su existencia.
Profesionales de la administracion y de las entidades sociales explican que las
personas atendidas no siempre conocen la prestacion. Por ejemplo, el 53,4% de las
personas atendidas por Caritas Gerona afirman que desconocen la ayuda, y casi el
65% piensan que no tienen derecho a ello. Este hecho se explica en parte porque las
personas en situacion administrativa irregular no cumplen los requisitos y, en con-
secuencia, Servicios Sociales y las entidades sociales no les informan sobre la ayuda.

Me enteré de la existencia de la ayuda porque una amiga me
lo envié por Whatsapp.

Familia solicitante de la RGC

» Informacion disponible y clara F

Si la persona interesada quiere obtener informacién sobre la RGC, puede hacerlo a
través de los medios telematicos, a través de teléfonos de asistencia gratuita y
también de forma presencial.

24



TAULA DEL TERCER SECTOR SOCIAL DE CATALUNYA

Entre los medios telematicos destaca “el Asistente virtual de la RGC", que es un
sistema automatizado que, a través de varias preguntas al usuario, da un resultado
orientativo sobre el cumplimiento de los requisitos y da cita previa para solicitarlo
presencialmente en la oficina mas cercana.

Sin embargo, la obligatoriedad de pedir cita previa para poder ser atendido
presencialmente es un obstaculo que, ademas, no esta apoyado por la Ley de
Procedimiento Administrativo Comdn ni la equivalente normativa catalana,™
tal y como se expondra mas adelante. Por tanto, no se informa correctamente a
la ciudadania del derecho a ser atendido en persona sin cita previa, y sin que sea
necesario justificar la urgencia del tramite.

¢Como inicio la solicitud?

» Puntos de acceso F

Para realizar el tramite de la prestacion las personas atendidas deben dirigirse a
las Oficinas de Trabajo de la Generalitat (69 en todo el territorio), o bien a las Ofi-
cinas de Atencién Ciudadana o de Asuntos Sociales y Familias. Algunas entidades
del Tercer Sector explican que la dificultad del tramite y la justificaciéon de los
requisitos comporta que muchas veces las personas atendidas tengan que di-
rigirse mas de dos veces, y que necesiten recurrir a las entidades sociales o los
Servicios Sociales por asesoramiento y informacion. También, en menor medida,
buscan apoyo de amigos o familiares o incluso se llega a pagar por el tramite.

Profesionales de las entidades entrevistados denuncian que la comunicacion
entre el usuario y los técnicos de las Oficinas de Trabajo no siempre permite a
la persona atendida entender qué documentacion debe presentarse, y que el
acompanamiento y el apoyo es insuficiente. Esto comporta que las entidades
hagan de intermediarias entre la Administraciéon y el usuario, situacioén que se ha
visto agravada recientemente frente al colapso de Servicios Sociales y la falta de
presencialidad provocada por la pandemia de la COVID-19. El resultado de las ba-
rreras que se encuentran a la hora de realizar las gestiones necesarias es que los
profesionales acaban supliendo a la persona.

Yo no sé de esas cosas. Me lo hizo una chica que nos ayuda a
pedir ayudas en el barrio.

Familia solicitante de la RGC

Sin embargo, esta previsto por reglamento el despliegue de las Mesas de Coordi-
nacién Territorial, que agruparian a los diversos actores de la Administracion vy las

10 Ley 26/2010, de 3 de agosto, de régimen juridico y de procedimiento de las administra-
ciones publicas de Catalufia.
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entidades sociales en divisiones territoriales a fin de llevar a cabo funciones de coor-
dinacién técnica, por lo que se prevé que se pueda ampliar asi el abanico y la calidad
del soporte en el proceso de tramitacion y el seguimiento de los planes de inclusion.

» Canales de comunicacion con la administracion P

La informacion enviada por correo certificado puede ser recogida con retraso, lo
que resulta problematico especialmente en las notificaciones de requerimiento
de documentacion, ya que se dispone de un plazo de sélo 15 dias para aportarla, a
partir del dia siguiente de recibir la notificacién.

Aungue en algunos casos se utilizan los mensajes por SMS o correo electrénico,
éstos son Unicamente por comunicaciones extraordinarias.

¢Soy apto para recibir la ayuda?

» Coherencia de los requisitos con la ayuda F

Los requisitos de acceso comportan que varios perfiles queden excluidos a pe-
sar de encontrarse en situacion de riesgo de pobreza y exclusion social.

En primer lugar, la mayoria de las denegaciones se dan por superar los umbrales de
ingresos. Referentes de las entidades sociales que trabajan en la tramitacion de la
RGC explican que se encuentran dificultades al justificar la situacion de vulne-
rabilidad economica de hogares que, aunque sobrepasan los umbrales, se en-
cuentran en riesgo. El mismo problema se encuentra en cuanto a los umbrales de
patrimonio, ya que puede que, aunque se disponga de patrimonio mas alla de la vi-
vienda habitual y el transporte basico, éste no aporte los rendimientos necesarios
para paliar la situacion de necesidad. Al mismo tiempo, deberia poder convertirse
este patrimonio en liquido para poder hacer frente.

En segundo lugar, los requisitos relacionados con la situacion laboral conllevan
la exclusion de muchas personas. La prestacion es compatible Gnicamente con
el trabajo a tiempo parcial y s6lo en algunos casos (familias monoparentales o
numerosas y los parados de larga duracion mayores de 55 afos). De esta forma se
excluyen incluso las personas que tienen unos ingresos derivados del trabajo inferio-
res a los umbrales. También quedan excluidas las personas desempleadas en caso
de que se haya abandonado voluntariamente la actividad laboral durante el afio
previo a la solicitud, exceptuando motivos de baja voluntaria por razones acredita-
das de trastorno mental diagnosticado o de toxicomania, o ser victima de violencia
machista. La percepcion de ayudas y prestaciones estatales por desempleo y para el
empleo también impiden la percepcién total de la Renta Garantizada, aunque pue-
den acceder a un complemento para equiparar los importes de las ayudas.

Asimismo, la prestacion se dirige a unidades familiares, cuya definicién aumenta la
complejidad de los requisitos y comporta la exclusion de varios perfiles y situacio-
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nes habitacionales. Dado que la unidad engloba a las personas con vinculos fami-
liares que conviven en una misma vivienda con el limite de un solo expediente por
hogar, se excluyen los nlcleos familiares que conviven en un mismo domicilio. Sélo
si se acredita debidamente una situacion excepcional puede concederse en un mis-
mo hogar mas de una prestacion de la RGC, y durante el plazo maximo de un ano.

También se encuentran excluidas las personas jovenes de 18 a 23 ainos," inclui-
das las personas jovenes extuteladas que al cumplir los 18 afos no cobran ninguna
prestacion se encuentran en situacion de extrema vulnerabilidad. Aunque no existe
limite maximo de edad, las personas perceptoras de pensiones contributivas y no
contributivas también quedan excluidas de la prestacion, aunque pueden recibir el
complemento para equiparar las ayudas con la renta garantizada.

Otros colectivos excluidos son las personas sin hogar, las que se encuentran en
situacion administrativa irregular, las personas que se encuentran ingresadas
en centros penitenciarios o las que tienen una prestacion puablica o privada de
servicio residencial permanente. También quedan excluidas las personas que no
han interpuesto una reclamacién judicial en relacién con una pensién de alimentos
0 compensatoria a la que tienen derecho pero que no perciben.

El analisis del disefo de la RGC realizado por Ivalua indica que, a pesar de la gran
mayoria de la poblacion elegible es poblacion en riesgo de pobreza severa, algunas
cuestiones provocan que parte de esa poblacion no sea elegible. Esto provoca que
la eficiencia horizontal, que hace referencia a la proporcién de la poblacién diana
que es elegible, sea reducida: del total de hogares en riesgo de pobreza severa s6lo
el 381% son elegibles para RGC. Se destaca el criterio de incompatibilidad con
el trabajo, asi como aquellas caracteristicas que hacen que la poblaciéon no
elegible sufra situaciones de pobreza de caracter sobrevenido, mientras que la
poblacién elegible sufre una pobreza de caracter estructural (lvalua, 2021).

» Justificacion de los requisitos F

La recopilacion de documentacién para acreditar el cumplimiento de los requi-
sitos es uno de los principales cuellos de botella identificados por las personas
que trabajan con la RGC. Se encuentran problemas al entender qué documentos
deben aportarse y en el proceso de conseguirlos.

Me pedian mucha documentacion
que no sabia donde ir a buscar.

Familia solicitante de la RGC

11 Exceptuando a los que tienen menores o personas con discapacidad a cargo, son huérfa-
nas de ambos progenitores, han sido victimas de violencia machista en el ambito del hogar
o disponen de un informe de riesgo de exclusién social de los servicios publicos.
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Se destacan dificultades en la justificacion de la vulnerabilidad econémica, que
debe acreditarse con los extractos bancarios de todas las cuentas de la unidad
familiar y las nominas de todas las personas beneficiarias durante los Gltimos
dos meses en la solicitud. También es necesario obtener a través de la web de la
Agencia Tributaria un documento de datos fiscal actualizados y documentos acre-
ditativos de la propiedad de bienes muebles. Todo ello comporta una carga admi-
nistrativa que hace que familias que cumplirian con los requisitos abandonen el
proceso o no lleguen a recopilar la documentacién a tiempo.

Para acreditar la residencia continuada y efectiva durante 24 meses, se da flexi-
bilidad en la documentacion para justificarla. Se aceptan por ejemplo recibos de
compras o servicios realizados en Catalufa, certificados escolares, certificados de
visitas médicas o quejas o denuncias a la Administracion. De esta forma los ho-
gares que tienen problemas vinculados con el empadronamiento disponen de un
recurso para acreditar su residencia en el territorio.

Cabe destacar también que varios requisitos se valoran internamente mediante
una consulta de interoperabilidad de todas las aplicaciones a las que el equipo
de gestion puede acceder. Estos incluyen la declaracién de la renta, el informe de
la vida laboral, el certificado histérico de empadronamiento y el de convivenciay el
certificado de reconocimiento de discapacidad y monoparentalidad si lo ha emiti-
do la Generalidad de Catalufa, entre otros. Por tanto, en estos casos se respeta el
derecho contemplado en LPAC de no presentar documentos que ya se encuentren
en poder de las administraciones publicas.

» Incompatibilidades F

El RGC es incompatible con otros ingresos, como las rentas del trabajo - con
algunas excepciones por los contratos a tiempo parcial - salvo las prestaciones
econdémicas, publicas y privadas de dependencia, de becas escolares de comedor y
transporte, de urgencia para evitar desahucios, de becas publicas para estudiar y
los que se establezcan con la finalidad explicita de complementar la renta garan-
tizada de ciudadania. Dado que las personas beneficiarias tienen la obligacién
de solicitar todas las prestaciones econémicas a las que puedan tener derecho,
al ser la altima red de proteccion social, éstas se computan como ingresos por
la unidad solicitante y dificultan el cumplimiento de los requisitos de vulne-
rabilidad econémica. Son de ejemplo las ayudas al alquiler convocadas por la Ge-
neralidad de Catalufa, a las que en muchos casos tienen derecho las personas en
situacion de riesgo de pobreza o exclusion social. Varias personas que trabajan en
las entidades sociales denuncian que, en situacion de sobreesfuerzo por el pago de
la vivienda, las ayudas al alquiler no son suficientes y es necesario que se compati-
bilicen con la Renta Garantizada.
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» Formas alternativas de demostrar los requisitos F

Se permite que, en diversas situaciones, las personas solicitantes reciban la
prestacion sin cumplir los requisitos. Estos casos deben ser acreditados con un
informe técnico perceptivo, que indique que la persona se encuentra en situacion
de especial necesidad o urgencia. Asi, se amplia el acceso a personas inicialmente
excluidas en supuestos concretos. Sin embargo, es necesario que éstas se dirijan a
los Servicios Sociales publicos competentes, o que también puede levantar ciertas
barreras, como se vera mas adelante.

¢Qué ocurre con mi solicitud?

» Documentacion incompleta y subsanacion de errores F

La subsanacién de errores cuando falta documentacién es posible, pues se pueden
realizar requerimientos tanto en el momento de realizar la solicitud como poste-
riormente una vez ésta se esta valorando. En estos casos el tiempo de tramita-
cion se alarga o incluso caduca, al disponer Gnicamente de un plazo de 15 dias
para aportar la documentacion requerida. No se especifican pues las garantias
contempladas en el art. 95 de LPAC donde se establece que la caducidad del proce-
dimiento vendra después de un requerimiento y exigira la negligencia del afectado.

Ademas, el servicio Gnico para poder notificarlo es por correo certificado, el cual
no siempre funciona de forma agil. Todo ello comporta que entrar en el circuito
del requerimiento Illeque a suponer el abandono de la solicitud.

» Transparencia y plazos de resolucion P

Los plazos de resolucion efectivos de las solicitudes de la RGC se han ido acortan-
do durante los Gltimos cuatro afios desde la implementacion de la ayuda, hasta el
plazo actual que es de 4 meses desde la entrada de la solicitud. Los cambios han
ido acompanados de ajustes del dimensionamiento de la plantilla para dar cumpli-
miento al plazo de resolucion, segun explica la responsable del equipo de gestion de
la prestacion. Estas se valoran segln la fecha de entrada al sistema, y actualmente
el tiempo de resolucién es de aproximadamente 3 meses, y depende sobre todo de
si en la solicitud inicial consta toda la documentacién, en cuyo caso la resolucion
se puede llegar a resolver en 1 mes, o si se entra en el circuito de requerimientos.

Los referentes de las entidades sociales explican que la comunicacion de la reso-
lucion no siempre llega, aunque a diferencia del Ingreso Minimo Vital el silencio
administrativo es positivo, y por tanto si no se resuelve el expediente en 4 meses
éste queda resuelto favorablemente. Sin embargo, la demora sigue siendo exce-
siva por las personas susceptibles de recibir la RGC puesto que se encuentran en
una situacion economica donde la espera provoca angustia y sufrimiento.
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Esperé mucho por la respuesta, total para que
me la denegaran. La espera fue un problema,
tuvieron que ayudarme.

Familia solicitante de la RGC

En lo que se refiere a las resoluciones desfavorables, en ellas se indica el motivo
de incumplimiento, de acuerdo con la obligacion legal de motivar la denega-
cion notificada. Sin embargo, el motivo no siempre resulta suficientemente
claro. En estos casos, trabajadores de las entidades sociales explican que los pro-
fesionales de los servicios sociales aclaran el motivo de denegacion. El principal
motivo de incumplimiento segln los Ultimos datos oficiales publicados es superar
los ingresos establecidos en la ley (29%). El segundo motivo mas frecuente es que
el titular o alguna de las personas beneficiarias trabajen a jornada completa (12%).
Otros motivos de incumplimiento son no acreditar la unidad familiar correctamen-
te (10%), no acreditar la residencia continuada y efectiva en Catalufa (7%), tener
bienes muebles e inmuebles suficientes (6%) o trabajar a tiempo parcial (6%).

» Forma de pago F

Se permite que el pago se efectGe en una cuenta bancaria distinta al titular, a
una tercera persona que lo represente o una entidad que atienda al destinata-
rio, flexibilizando asi la necesidad de disponer de una cuenta bancaria.

¢CoOmo mantengo la ayuda?

» Opcion de mantener la ayuda P

La RGC es un derecho que se mantiene indefinidamente mientras se cumplan
los requisitos, pero que es necesario renovar cada dos afos. En caso de que la
situacion haya cambiado este tramite, puede suponer una carga administrativa
adicional.

En cambio, el mantenimiento de la prestacion complementaria de insercion y
activacion es mas compleja, puesto que es objeto de revision a los 12 meses
en funcion del cumplimiento del plan. AAadir condicionantes y requisitos quita
universalidad a la prestacion y aumenta el riesgo de no tener acceso o perder el
complemento, haciendo que las personas beneficiarias puedan tener un impacto
emocional y desincentivarse.
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Ill. PRESTACION ECONOMICA DE ESPECIAL URGENCIA
(PEEU) PARA EL PAGO DE DEUDAS DE RENTAS DE
ALQUILER

¢CoOmo es y a quién se dirige?

La prestacion de especial urgencia para el pago de deudas de alquiler se fijara de
acuerdo con la deuda acreditada por un periodo maximo de 12 meses, con la posi-
bilidad de acceder a una prestaciébn complementaria temporal para dar continui-
dad al pago del alquiler. Esta dirigida a una persona o unidad de convivencia que
debido a deudas de alquiler se encuentre en riesgo de exclusion residencial, que se
acredita con un informe de Servicios Sociales.

Contexto

Las prestaciones de especial urgencia para el pago de deudas de alquiler forman
parte de las prestaciones de urgencia social por la vivienda, que son un conjunto de
prestaciones no contributivas que tienen la finalidad de prevenir la exclusion social
que supone o puede suponer la pérdida de la vivienda. Estas prestaciones se otor-
gan desde el aino 2011 en base tanto a la normativa propia, Ley 18/2007, del derecho
a la vivienda, como a la estatal, Real Decreto 106/2018 por el que se regula el Plan
Estatal de la Vivienda 2018-2021. La prestacion por deudas de alquiler es la ayuda
mas concedida en 2020 de entre las ayudas de especial urgencia por la vivienda,
pues representa el 67,5% del total de estas prestaciones, y la ayuda complementaria
para dar continuidad al pago del alquiler representa el 10,4%. También se incluyen
dentro de las prestaciones de urgencia de vivienda la prestacion por deuda hipote-
caria, por pérdida de vivienda y en el Gltimo 2021 también una ayuda especial por
la COVID-19.

Reparto de competencias

Estas prestaciones se otorgan a nivel autonémico de acuerdo con las dotaciones
presupuestarias de la Agencia de la Vivienda de Cataluna. Esta es la encargada de la
concesion de estas ayudas, que se pueden solicitar a las entidades colaboradoras.
Estas son las bolsas de alquiler de la Red de mediacién para el alquiler social, las
oficinas locales de vivienda, las administraciones o empresas publicas de ambito
local y las entidades sin animo de lucro que suscriben un convenio de colaboracién
con el Agencia de la Vivienda de Cataluna con el fin de facilitar los tramites de pre-
sentacion y gestion de las solicitudes. Desde el aino 2018, la competencia en gestion
de expedientes en la ciudad de Barcelona se traspasa al Consorcio de Vivienda de
Barcelona.
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Datos de implementacion y cobertura

El nimero de ayudas concedidas fue de 1.301 ayudas en 2011, y fue en aumento hasta
el maximo de 2.208 ayudas en 2014, punto donde se empezaron a reducir hasta las
1.054 ayudas concedidas en el Gltimo 2020..

VALORACION DE LOS DISENOS NORMATIVOS Y LAS
BARRERAS DE ACCESO DE LA AYUDA PARA EL PAGO DE
DEUDAS DE RENTAS DEL ALQUILER

¢COmo sé que existe la ayuda?

» Informacion disponible y clara P

Ante el cierre de las oficinas originado por la pandemia de la COVID-19, se creb el
teléfono de asistencia gratuita “Vivienda te llama” en la ciudad de Barcelona,
donde el usuario es asesorado personalmente y se envian manuales detallados
sobre todos los pasos para realizar el tramite online y también para preparar el
tramite presencial.

De esta forma se facilita a la persona atendida el sequimiento de las instruccio-
nes correctamente y la simplificacién del proceso de tramitacién. El teléfono de
asistencia ha facilitado la comunicacion con los usuarios y ha permitido una
mejora organizacion de la atencion presencial dada las restricciones de aforo.

¢Como inicio la solicitud?

» Puntos de acceso F

La solicitud de la prestacion se puede realizar a través de medios telematicos, o
bien de forma presencial a través de varios canales (en las Oficinas Locales de Vi-
vienda, en las sedes de la Agencia de la Vivienda de Catalufa, en las Oficinas del
Consorcio de Vivienda de Barcelona, en las bolsas que forman parte de la Red de
mediacion para el alquiler social...). De esta forma, y dado el reparto de las ofi-
cinas por el territorio, se facilita la cobertura de la atenciéon presencial. Hay
que tener en cuenta pero que en algunos puntos de acceso se exige pedir cita
previa. Este requerimiento no es coherente con el fin de las prestaciones, que es la
de atender una situacién de especial urgencia. Ademas, es contrario al derecho a
que las personas puedan dirigirse al registro sin cita previa, tal y como se expondra
mas adelante.
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» Proceso de solicitud y tramite online F

Para realizar el tramite online es necesario disponer de un ordenador, cone-
Xién a internet, y correo electrénico, los cuales no siempre tienen las perso-
nas que piden una ayuda de emergencia social. Ademas, para solicitar la ayuda
por la deuda de alquiler es necesario disponer de un certificado de identificacién
digital, como puede ser el IdCAT Movil, Cl@ve, el DNI electrénico o el idCAT Cer-
tificado. El requerimiento de una identidad digital presenta una barrera digital
para las personas que no disponen de ella y que, en medio de una situacion de
urgencia para mantener la vivienda, se ven obligados a realizar un tramite adicio-
nal para obtenerla. Sin embargo, se informa a las personas solicitantes de coémo
obtener el IdCat Movil, cuyo tramite es relativamente sencillo y rapido si se dis-
pone de la documentacién requerida (DNI, TIE y tarjeta sanitaria o MUFACE) y de
teléfono movil.

Sin embargo, hay que destacar que se respeta el derecho a no relacionarse digi-
talmente con la administracion, dado que la solicitud también se puede realizar
presencialmente.

» Canales de comunicacion con la administracion F

A partir de enero de 2021 se establecié la comunicacién telematica siempre que
la persona solicitante deba aportar los datos de contacto necesarios. En el tra-
mite de solicitud online se marca por defecto esta opcién, que debe desmar-
carse en caso de preferir las notificaciones en papel por correo certificado. Es
decir, aunque se respete el derecho a no relacionarse con la administracion
de forma digital, se da un empujoncito o "nudge” para facilitar la comunica-
cion a través de correo electronico y SMS, medios mas rapidos que el correo
postal y que por tanto aceleran la comunicacion de los requerimientos y las
resoluciones.

¢Soy apto para recibir la ayuda?

» Coherencia de los requisitos con la ayuda F

Uno de los requisitos que pueden resultar dificiles de cumplir por las personas que
piden una ayuda de urgencia para el pago de deudas de alquiler es la vigencia del
contrato de alquiler por un periodo igual o superior a 12 meses desde el momento
en que deba emitir la resolucién. Esto supone que el periodo que efectivamente
se requiere sea de al menos 15 meses desde el momento de solicitud (que tie-
ne un plazo de resolucion de 3 meses), aunque en la practica se aconsejan dos
anos de vigencia. Es a menudo necesaria pues la mediacién con la persona propie-
taria de la vivienda, que debe acceder a prolongar la vigencia del contrato y llegar
a acuerdos para el pago de las mensualidades. Aunque la propia administracion
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ayuda a realizar esta mediacion, reducir o eliminar el periodo de vigencia requerido
podria expandir el acceso a la ayuda.

Este ha sido el caso con la nueva linea de ayudas de especial urgencia por la vivien-
da originada por la COVID-19. Los requisitos para la nueva ayuda son tales que,
dadas unas situaciones concretas (encontrarse en situacion de ERTO, paro, o
disminucion de ingresos derivado del impacto de la COVID-19), se relajan otros
requisitos dificiles de conseguir como son los 12 meses de vigencia de contrato.
Quitar este requisito ha ayudado a agilizar el proceso en gran medida y ha in-
crementado el niimero de solicitudes.

» Justificacion de los requisitos F

La documentacion necesaria para acreditar el cumplimiento de los requisitos
puede provocar cuellos de botella que impiden el acceso cuando las perso-
nas no aportan toda la documentacion requerida o ésta no es correcta. Por
ejemplo, cuando el NIE esta caducado o no se aportan las tres Ultimas néminas
previas a la presentaciéon de la solicitud de todos los miembros de la unidad de
convivencia.

Una de las personas entrevistadas explica que una de las dificultades que aparecen
relativas a la documentacién se da porque debe justificarse el pago de todos los im-
portes del alquiler no cubiertos por la ayuda. Si por ejemplo una solicitud carece
de este justificante ese mes no se puede efectuar el tramite, y el proximo mes
debe volver a actualizar el importe de la deuda y el resto de documentacion,
haciendo que se alargue el procedimiento.

Asimismo, la necesidad de acreditar la urgencia y especial necesidad mediante
la aportacion de un informe de Servicios Sociales comporta que la persona deba
dirigirse previamente a la solicitud a la administracion, y que seguidamente ten-
ga que justificar la situacion de vulnerabilidad con el resto de documentacion
requerida.

¢Qué ocurre con mi solicitud?

» Documentacion incompleta y subsanacion de errores F

La normativa no formaliza los procedimientos para subsanar una solicitud con do-
cumentacion incompleta, y por tanto se acoge a la Ley de Procedimiento Admi-
nistrativo Comun (LPAC), que regula todas estas cuestiones. Sin embargo, y dado
que se trata de una ayuda de emergencia, es conveniente que se formalice el
procedimiento en la normativa de la prestacion en cuestion y se den todos los
detalles, puesto que se trata de casos donde el solicitante ni conoce ni puede
conocer la LPAC.
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Sin embargo, en la practica, las personas solicitantes tampoco leen la norma-
tiva y son informadas directamente por la administracion en caso de que se
les requiera documentacion después de realizar la solicitud. Por la entrevista
a una técnica de ayudas al alquiler del Consorcio de Vivienda de Barcelona sabe-
mos que se dan 10 dias para aportar la documentacion en caso de requerimien-
to. De todas formas, tienen acordado un plazo mas amplio con la Generalitat,
antes de que caduque el procedimiento. Este es de 90 dias desde la notificacién
y la confirmacién con Servicios Sociales para que sean conocedores de la docu-
mentacion requerida.

» Transparencia y plazos de resolucion F

El plazo maximo para dictar resolucién es de 3 meses, y en la practica los plazos
varian en caso de que sean expedientes pendientes de desahucio donde se resuelve
rapidamente, o el resto de los casos donde se tarda entre 2 y 3 meses, segln una
técnica de la Administracién entrevistada. La resoluciéon se publicara cada martes
mediante la exposicion a listas publicas en tablones de anuncios. De forma com-
plementaria se informa por los medios electronicos que se disponen. Se cumple
con la obligacion de notificar la resolucion y en los plazos establecidos, por lo
que no se da la situacion de mala administracion provocada por el silencio ad-
ministrativo.

¢CoOmo mantengo la ayuda?

» Opcion de mantener la ayuda F

Al tratarse de una ayuda puntual no se puede mantener, a menos que la unidad de
convivencia esté sujeta a un proceso judicial de desahucio o sea mujer en situacion
de violencia machista, casos en que se puede acceder a una prestacién complemen-
taria por un maximo de 24 meses.

Para el resto de los casos, la prestacion puntual no podra volver a solicitarse
hasta que haya transcurrido un minimo de un aino entre la fecha de resolucion
de la concesion y la nueva solicitud. Esta condicién se puede considerar incohe-
rente con la finalidad de la ayuda.
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I\/. AYUDA DE URGENCIA SOCIAL PARA
FAMILIAS CON NINOS DE O A 16 ANOS

¢COmo es y a quién se dirige?

La ayuda de urgencia social para familias con nifios es una prestacién mensual con
una duracion de seis meses. Es una ayuda puntual y su concesién no da derecho
a la prestacion en convocatorias posteriores. Esta dirigida a nifios menores de 16
anos que viven en Barcelona en unidades familiares en riesgo de pobreza, que pue-
den obtener una ayuda por hijo.

Contexto

El Ayuntamiento de Barcelona aprob6 en diciembre de 2014 un "plan de rescate so-
cial” que se destind en parte a un programa de ayudas para nifos en situacion de
pobreza, para reducir el nivel de pobreza infantil. Se trata de una medida politica
local complementaria a las ayudas existentes contra la pobreza y dirigida a familias
con ninos. La primera convocatoria de estas ayudas fue en 2015, y se ha convocado
anualmente.

Reparto de competencias

Estas prestaciones se otorgan a nivel local de acuerdo con las dotaciones presu-
puestarias del Ayuntamiento de Barcelona, estando el otorgamiento sujeto a dis-
ponibilidad presupuestaria. La competencia para resolver la concesién de las pres-
taciones corresponde al Instituto Municipal de Servicios Sociales de Barcelona.

Datos de implementacion y cobertura

En 2015 las ayudas se concedieron a 6.470 unidades familiares, agrupando a 11.015
nifos. Entre 2015 y 2018, el nimero de familias perceptoras aument6 un 22%. La Ul-
tima convocatoria se publicé en mayo de 2021, y la aprobacién definitiva se ha dado
a 6.913 familias, lo que supone una disminucion del 12% respecto a 2018.

Los datos de la evaluacion realizada por Ivalua indican que el ano con mayor co-
bertura fue en 2016, donde la ayuda alcanzo el 29,1% de los nifos en situacion de
pobreza moderada en la ciudad de Barcelona y el 50% en riesgo de pobreza severa.
En el altimo afo evaluado, en 2018, la ayuda alcanz6 el 20,4% de los intentos en ries-
go de pobreza moderada y el 36,4% en pobreza severa en Barcelona. La reduccion
de la cobertura es consecuencia de la reduccién de las personas beneficiarias entre
ambos anos.
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VALORACION DE LOS DISENOS NORMATIVOS Y LAS
BARRERAS DE ACCESO DE LA AYUDA DE URGENCIA
SOCIAL PARA FAMILIAS CON NINOS DE O A 16 ANOS

¢Como sé que existe la ayuda?

» Proceso de identificacion de las potenciales personas beneficiarias F

Las familias susceptibles de ser beneficiarias de la prestacion se identifican
mediante la aplicacion de un algoritmo que detecta el cumplimiento de los
requisitos. Seguidamente se aprueba un listado provisional de personas benefi-
ciarias a las que se les remite un mensaje SMS que les informa de la condicion
de posibles beneficiarias y que contiene el enlace para aceptar la ayuda. De
esta forma la Administracién actda de forma proactiva en el proceso de identifi-
cacion de las personas beneficiarias, reduciendo asi las limitaciones de acceso a la
prestacion por desconocimiento. Este es el principal canal por el que las personas
beneficiarias se enteran de la prestacion y de los plazos a los que hay que dar cum-
plimiento.

Aquellas personas que no son seleccionadas mediante el algoritmo también
pueden solicitar la ayuda mediante una alegacion a la publicacion de la convo-
catoria, por lo que es necesario que tengan conocimiento de la ayuda y de las
fechas exactas para presentar instancias. Aunque la prestacion se otorga desde
2015 y es muy conocida entre la poblacién de Barcelona con hijos menores de 16
anos a cargo (y especialmente en el colectivo de personas y familias que estan en
seguimiento por parte de los Centros de Servicios Sociales), es dificil que la pobla-
cion diana conozca con tiempo suficiente las fechas en las que sale publicada la
convocatoria, ya que éstas varian segun la aprobacién anual de los presupuestos
del Ayuntamiento. Las personas que tienen conocimiento previo de la prestacion
a inicios de cada ano preguntan cuando saldra publicada la convocatoria en la Ofi-
cina de Prestaciones Sociales y Econdmicas, o se enteran por parte de los profesio-
nales de Servicios Sociales.

Los canales existentes para conocer la prestacion no son de facil acceso a la
ciudadania ya que ésta no accede regularmente al BOPB ni siquiera a la web
de Servicios Sociales. En consecuencia, la forma que tiene la poblacién habitual-
mente de conocer la prestacion y los plazos de presentacion de solicitudes es o
bien a través de la iniciativa propia de preguntar directamente o, en la mayoria de
los casos, a través 'del boca a boca’. Eso implica que, en muchas ocasiones, cuando
la persona tiene conocimiento de la prestacion ya se le ha pasado el plazo de pre-
sentacion de la solicitud, que es de s6lo 10 dias habiles desde la publicacién de la
convocatoria.
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¢Como inicio la solicitud?

» Puntos de acceso F

La mayoria de las solicitudes de la convocatoria de la ayuda del afio 2021 se
han presentado telematicamente mediante el formulario que se envid por SMS
(12.379 solicitudes). La presentacion presencial de la solicitud en la Oficina de Pres-
taciones Sociales y Econémicas o en las Oficinas de Atencion al Ciudadano me-
diante una alegacion ha supuesto 3.593 instancias. La prestacion es facilmente
accesible de las dos maneras. La responsable del IMSS explica que una persona se
dirige entre 4 y 5 veces a la Administracion de media. Una primera vez es para la
presentacion de la solicitud, una sequnda para conocer si después de la pertinente
evaluacion tiene aprobada o no la prestacion, una tercera para recoger la tarjeta en
la que se le realizara el pago y una cuarta o quinta para conocer cuando y como se
le efectuara el pago efectivo o por reclamaciones y quejas.

» Proceso de solicitud y tramite online P

El proceso de solicitud de la prestacion por aquellas familias que reciben el
mensaje SMS consiste inicamente en pulsar el enlace en el formulario, relle-
narlo con los datos del solicitante y nifo, la direccion, los datos de contacto y
una declaracion responsable de la unidad familiar y marcar 6 casillas en las que el
solicitante declara el cumplimiento de los requisitos y que acepta las condiciones
de la prestacion. Es por tanto un tramite muy rapido y con poco margen de error,
al no exigir el uso de identificacién digital ni tener que adjuntar documentacion
acreditativa.

Sin embargo, la Oficina de Prestaciones Sociales y Econdmicas ha detectado
algunas barreras al ser la primera convocatoria que se solicita telematicamen-
te v no de forma presencial como las anteriores. Las principales barreras se han
debido al tema idiomatico, donde no siempre se entendia qué se estaba pidiendo,
como por ejemplo en el tipo de custodia de los menores a cargo (completa, com-
partida o familia monoparental). También se han encontrado problemas en el acce-
so al tramite causados por un error en el enlace al formulario, asi como dificultades
a la hora de cumplimentarlo y enviarlo. Por ejemplo, en muchos casos rellenaban el
formulario y no lo enviaban correctamente, o no tenian claro si habia sido enviado
y por tanto lo rellenaban varias veces con datos diferentes cada vez. Por estos moti-
vos consideran necesario realizar un acompafnamiento, muchas veces personaliza-
do, de forma presencial o telefénica para asegurar que realizan el tramite de forma
efectiva y con los datos correctos.
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» Canales de comunicacién con la administracion F

El uso de mensajes SMS en el teléfono movil comporta una comunicacion mas
agil en comparacién con la opcion del correo certificado que se utiliza en otras
prestaciones. Ademas, si bien no todas las personas que necesitan prestacio-
nes de urgencia disponen de correo electronico, desde la Oficina de Presta-
ciones Sociales y Econémicas aseguran que todas las familias disponen de
teléfono movil y que tienen acceso al mismo al constar en los expedientes de
Servicios Sociales.

Para comunicarse con relacién a temas individuales, la Oficina se pone en con-
tacto por via telefébnica o presencial, ofreciendo asi un acompafamiento mas
cercano.

¢Soy apto para recibir la ayuda?

» Coherencia de los requisitos con la ayuda P

Uno de los principales requisitos para poder recibir la prestacion es disponer
de un informe acreditativo de la situacion de necesidad por parte de Servicios
Sociales. Este es el principal motivo de incumplimiento de las solicitudes pre-
sentadas, y comporta que las familias que no se encuentran en el sistema de
Servicios Sociales queden excluidas de la prestacion. De acuerdo con la norma-
tiva vigente, son los Servicios Sociales los que gestionan estas ayudas, de acuerdo
con la Ley 13/2006, de 27 de julio, de prestaciones sociales de caracter econémico,
que regula en su articulo 30 las prestaciones sociales de urgencia de competencia
municipal y la Ley 12/2007, de 11 de octubre, de Servicios Sociales, que en su articulo
17 establece como una de las funciones de los servicios sociales basicos la gestion
de prestaciones de urgencia social y la gestion de la tramitacion de las prestaciones
econémicas de ambito municipal y comarcal y las demas que le sean atribuidas.

Por tanto, la implicacion de los Servicios Sociales en las ayudas de emergencia
social es consecuencia de la diferente naturaleza respecto a otras prestaciones
econémicas como la RGC o el IMV, y que por tanto debe mantenerse, segln ex-
plica el Director Ejecutivo de Gestion de Recursos, Provision de Servicios y Calidad
del IMSS. Por un lado, se intenta evitar la individualizacion de la ayuda mediante el
envio del SMS a todas las personas que ya estan en el universo de Servicios Sociales.
Sin embargo, existe una parte de la poblacion que, a resultado de un proceso de
estigmatizacion de la ayuda de Servicios Sociales, evita el contacto con éstos,
segln explican varias personas de la Administracion y de las entidades sociales
entrevistadas. Las evaluaciones del Fondo de Infancia realizadas por Ivalua y el Insti-
tuto de Infancia y Adolescencia de Barcelona también dirigen esta problematica. La
evaluacion subjetiva destaca que los profesionales de Servicios Sociales identifican
una cierta estigmatizacion asociada a la relaciéon del Fondo con el seguimiento de
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servicios sociales. Describen que algunas familias creen que para poder acceder al
Fondo 0-16 estigmatizamos al menor de edad, ya que el expediente queda registrado
de por vida en el Sistema de Informacién de Accién Social (SIAS).

» Justificacion de los requisitos r‘

El hecho de que la Administracion compruebe los requisitos mediante meca-
nismos internos de interoperabilidad en diferentes Administraciones no soélo
agiliza la gestion interna de concesion de la prestacion, sino que permite que
la ciudadania reduzca la burocracia innecesaria. Se respeta por tanto el derecho
contemplado en LPAC de no presentar documentaciéon que ya esté en manos de
la Administracién o que pueda obtener por otra via, ya que sblo se pide la justifi-
cacion de los requisitos cuando ésta no se puede obtener a través de los canales
interoperabilidad existentes. En el 90% de los casos, no se requiere, segun explican
profesionales del IMSS.

En aquellos casos en los que es necesario que la persona solicitante acredite ciertos
requisitos concretos, ésta debe aportarlos presencialmente. Los documentos que
mas cuesta conseqguir, segun la Oficina de Prestaciones Sociales y Econémicas, son
la acreditacion de que la persona solicitante es la Gnica persona progenitora que se
hace cargo de los menores y la custodia completa de los mismos. Estos deben ser
acreditados mediante la presentacién de una sentencia de separaciéon o divorcio,
certificado defuncién del conyuge o pareja de hecho, por sentencia de violencia de
género o con la presentacién del carné vigente de familia monoparental. En mu-
chos casos, especialmente en relaciébn con madres provenientes de otros paises,
tienen la documentacion de los paises de origen, a menudo sin traduccién previa
o incluso sin ningln tipo de documentacién que acredite que ostentan la custodia
completa de los menores.

» Incompatibilidades F

Aunque inicialmente en la convocatoria de la ayuda de 2021 se estableci6 la
incompatibilidad con la RGC y el IMV, este requisito se elimind finalmente, ha-
ciendo que la prestacion sea compatible con el resto de las ayudas.

¢Qué ocurre con mi solicitud?

» Transparencia y plazos de resolucion P

El plazo de resolucion es de 3 meses, y cada ano, para poder cumplir los plazos de
resolucion de la prestaciéon, desde la Oficina de Prestaciones Sociales y Econémi-
cas, se solicita una ampliacion de la plantilla del personal auxiliar administrativo.
La tramitacion de esta prestacion supone una dedicacion casi exclusiva del per-
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sonal que trabaja en la Oficina de 6 meses. Si bien normalmente la ampliacion
permite dar cumplimiento a la planificacion previamente establecida, la Jefa del
6rgano gestor de la prestacion explica que seria importante poder contar con
tiempo suficiente antes de la publicacion de la convocatoria para poder for-
mar, no solo al personal de nueva incorporacion, sino también en la planti-
lla estable de la Oficina para que puedan informar de forma mas eficaz a la
ciudadania (de afio en afo la convocatoria sufre cambios en los requisitos, en el
procedimiento de concesién, etc.). Por parte de la persona solicitante, ésta es
informada de los plazos y del resultado favorable o desfavorable de la resolu-
cion mediante un mensaje SMS, aparte de la publicaciéon en la web. También
se especifica el motivo que, en su caso, ha dado lugar a una resoluciéon des-
favorable.

El principal motivo de denegacidn es la falta de valoracién social de la situacién
de necesidad, es decir, estar en seguimiento en Servicios Sociales en las fe-
chas que se hacen constar cada afo en la convocatoria. Aunque la preseleccién
de candidatos se dirige a aquellos que tienen un nimero de expediente en el
sistema de informacién de Servicios Sociales, las comprobaciones posteriores
incluyendo las instancias pueden determinar el no cumplimiento del requisito
acreditativo de vulnerabilidad. El segundo motivo de denegacidén mas frecuen-
te es no cumplir el requisito de empadronamiento en las fechas establecidas o
superar los umbrales de ingresos, y el tercero la no presentacion de la documen-
tacion requerida.

Los datos de la convocatoria de 2018 indicaban que el 52% de las solicitudes pre-
sentadas se denegaron, y por tanto el 48% de las solicitudes cumplian los tres
principales requisitos (valoracion social de necesidad, tope de renta y empadro-
namiento).

» Forma de pago F

El pago se realiza en una tarjeta monedero, la “Tarjeta Barcelona Solidaria”, que
se envia a las familias previamente a la resolucion de la prestacion, y se carga
cuando ésta se publica. De esta forma, se evitan los problemas derivados de la
aportacion de una cuenta bancaria si uno no la tiene.

Sin embargo, hay que tener en cuenta que ésta contempla una serie de condicio-
nes. Por un lado, sélo puede ser utilizada por el titular y no permite sacar dinero
en efectivo. Asimismo, la tarjeta Gnicamente funciona en los establecimientos que
venden productos para cubrir las necesidades basicas (alimentos, ropa, calzado,
material escolar...). No obstante, se pueden realizar pagos de recibos de suminis-
tros o pagos oficiales a través de la web y también realizar compras online, por lo
que es necesario que la persona titular tenga instalada la aplicacion del banco que
lo opera, con las barreras digitales que esto conlleva.

41




EL IMPACTO DE LOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS EN EL ACCESO A LAS PRESTACIONES SOCIALES
UNA PERSPECTIVA CONDUCTUAL

¢CoOmo mantengo la ayuda?

» Justificacion de los tramites por el mantenimiento F

Las unidades familiares beneficiarias tienen la obligacion de guardar los justi-
ficantes de gasto acreditativos del uso de la prestacion durante al menos un
afo y a destinarla a satisfacer las necesidades basicas de la familia. Cada afio
se realiza una auditoria, donde se solicitan los recibos y facturas de todas las com-
pras realizadas con los importes percibidos de la prestacion. El Director Ejecutivo
de Gestidn de Recursos, Provision de Servicios y Calidad del IMSS explica que en la
mayoria de casos las familias no presentan los justificantes pero que en todo caso
tienen una evidencia de fraude muy pequena.
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3. EL CAMINO DE OBSTACULOS PARA
OBTENER UNA PRESTACION SOCIAL:
PROPUESTAS DE MEJORA

Entender la lucha contra la pobreza desde una perspectiva conductual, es decir,
analizando las barreras tanto juridicas, administrativas como digitales que afectan
a las familias mas vulnerables, nos hace ver la solicitud de las prestaciones sociales
como una carrera de obstaculos. Desde la necesidad de la prestacion, a su solici-
tud y potencial concesién, las personas en riesgo de pobreza y exclusidn social se
enfrentan a varios retos para poder disfrutar de una ayuda a la que tienen derecho.

En esta seccion analizamos los 10 principales retos que esconde el proceso de ob-
tener una prestacion social, y que a menudo se convierten en barreras insalvables
para muchas personas. Se presentan también buenas practicas de todo el mundo,
asi como recomendaciones especificas para mejorar el impacto de las prestaciones
sociales de Catalufia en la reducciéon de la pobreza y la mejora del bienestar de la
ciudadania.

» Figura 1. El camino de obstaculos para obtener una prestacion
social
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A RETO 1: CONOCIMIENTO DE LA AYUDA

Uno de los principales motivos por los que las prestaciones sociales tienen una baja
cobertura de su poblacién objetivo se encuentran antes de enfrentar los obstaculos
para tramitarlas. Cuando se desconoce la existencia de una ayuda, no se puede
presentar una solicitud. Las personas referentes de las entidades sociales entrevis-
tadas identifican el desconocimiento como una importante barrera que excluye a
gran parte de la poblacién diana. Los datos de dos de las prestaciones sociales mas
importantes en Catalufia apoyan esta hipotesis: el 61% de las familias atendidas
por Caritas Barcelona durante la crisis del COVID-19 no sabian que existia la
RGC, y el 64% que existia Ingreso Minimo Vital (IMV) (Caritas Barcelona, 2020).

4 )
Buena practica: Philadelphia, EEUU

La ciudad de Philadelphia se dio cuenta de que muchas personas mayores
de bajos ingresos y que eran elegibles para recibir un descuento en el recibo
del agua no lo solicitaban. Decidieron realizar un experimento, que consis-
tid en el envio de cartas en sobres grandes o pequefnos, postales y en rea-
lizar llamadas telefénicas a los propietarios para animarlos a completar su
solicitud de descuento en la factura del agua. Los mensajes se realizaron te-
niendo en cuenta los principios de aversién al riesgo y las normas sociales.

Los resultados mostraron cémo todas las innovaciones tuvieron éxito al
alcanzar el objetivo deseado de motivar a mas personas mayores a recla-
mar el descuento de la factura del agua. En particular, se destaca que las
personas que recibieron cartas con sobres grandes acabaron recibiendo el
descuento un 10% mas que las que no recibieron.

\_ .

Incluso cuando saben que la ayuda existe, si no saben cémo funciona o si son o
no elegibles, a menudo tampoco inician la solicitud. Y son las familias que mas
podrian beneficiarse de las prestaciones sociales las que a menudo tienen mas
problemas para acceder a ellas. La carencia de informacion es especialmente rele-
vante en la poblacién que mas necesita las ayudas. Por ejemplo, la Encuesta sobre
Integracion y Necesidad Social de la Fundacion FOESSA (2021) indica que el 56.8%
de la poblacién en pobreza severa no tiene informacién sobre el Ingreso Minimo
Vital. De las personas atendidas por Caritas Gerona, casi el 64% piensan que no
tienen derecho al IMV y el 65% a la RGC (Caritas Gerona, 2021).

Se han probado en otros paises los disefios regulatorios basados en la elegibili-
dad automatica de las personas necesitadas, sin necesidad de que éstas pre-
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senten solicitudes administrativas, utilizando las bases de datos ya existentes
en las AA.PP.

Desde una perspectiva legal, la normativa procedimental comdn en todo el es-
tado indica que los procedimientos administrativos pueden ser iniciados de
oficio o por persona interesada, en funcion de lo que decida la normativa sectorial
especifica, si existe. En algunos de los casos que nos ocupan, donde la normativa
especifica impone el inicio por solicitud, la presentacion de esta comporta ademas
firmar una declaracion responsable del cumplimiento de los requisitos, que la Ad-
ministracion pasa a comprobar de oficio. Es aqui donde cabe preguntarse: (el dise-
Ao normativo no podria haber optado por un inicio de oficio del procedimiento
desde el principio? Aumentaria asi el acceso a aquellas personas que, aun siendo
elegibles, no habrian hecho la solicitud por desconocimiento de la ayuda.

Al mismo tiempo, para garantizar el acceso a la prestacion es recomendable que
ésta se defina como un derecho subjetivo, tal y como hacen tanto el IMV como
la RGC. Si la prestacion es un derecho subjetivo, toda persona que viva en el pais 'y
se encuentre en situacion de vulnerabilidad econémica, con independencia de su
situacién administrativa, debe poder beneficiarse de la prestacion. El derecho sub-
jetivo designa la facultad de hacer o exigir algo que reconoce la norma a favor de
un sujeto, y por tanto amplia las garantias de la poblacion elegible.

Con el fin de mejorar la cobertura de las prestaciones es necesario insistir en
la necesidad de proactividad y la personalizacion de los servicios de la Admi-
nistracion publica. Las decisiones automatizadas, como la utilizacion de algo-
ritmos para conceder prestaciones y detectar fraude, pueden tener un papel
importante. Asi lo considera el Decreto 76/2020, de 4 de agosto, de Administracion
digital, en su exposicién de motivos: "Las nuevas tecnologias se unen a los ins-
trumentos propios de la Administracién electronica para construir Administracio-
nes pUblicas abiertas y eficientes que prestan servicios personalizados y accesibles
para las personas. Esta nueva dimensidon supone replantear el funcionamiento vy la
organizacion de las Administraciones publicas y la innovacién necesaria para ofre-
cer nuevos servicios personalizados y proactivos.”

Las familias conocen las ayudas por el boca a boca, por los
medios de comunicacion o por las entidades sociales.

Referente de entidad del tercer sector

Se trata pues de explorar la posibilidad de que la normativa se modifique para
que la Administracion actde proactivamente en la identificacion de las poten-
ciales personas beneficiarias, haciendo uso de sus bases de datos para compro-
bar el cumplimiento de los principales requisitos. Por ejemplo, cabe destacar el
caso del Fondo de Infancia del Ayuntamiento de Barcelona. Se utiliza un algoritmo
y la interoperabilidad de bases de datos de servicios sociales para identificar a las
personas que cumplen los tres requisitos principales de la ayuda. De esta forma se
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contacta directamente con las potenciales familias beneficiarias y se les informa
a través de un SMS de su derecho a solicitar la ayuda, con un enlace directo al for-
mulario de solicitud. Seguidamente, la Administracion pasa a comprobar el resto
de los requisitos de aquellas familias que lo han solicitado. Con este mecanismo,
a diferencia de las demas prestaciones analizadas, las personas se enteran de la
existencia de la ayuda y de si son elegibles a través de un mensaje individualizado
de la propia Administracion.

En este sentido es importante tener en cuenta una perspectiva conductual.
Habria que modificar la normativa para la utilizacion por los reguladores publicos
de determinados acicates (nudges) que configuren la arquitectura de la eleccion
de los solicitantes de estas ayudas, pudiendo asi ayudar a aumentar el grado de
cobertura y la rapidez y eficacia en la concesion de ayudas. Ha sido experimentado
en otros paises el disefio regulatorio basado en la elegibilidad automatica de las
personas necesitadas, sin necesidad de que éstas presenten solicitudes administra-
tivas, utilizando las bases de datos ya existentes en las AA.PP (ej. Departamento de
Agricultura de Estados Unidos, certificacion directa de derecho a comida gratuita
en las escuelas). Se trata de una solucién que introduce un nudge de opcién por
defecto (opt out), un clasico en la caja de herramientas conductuales, basado en la
existencia de bases de datos cruzadas administrativas. Se evita asi la necesidad
de iniciar un procedimiento a solicitud de persona interesada, procesandose de
oficio y otorgando la prestacién a quien la necesita urgentemente.

4 )
Recomendaciones

> Permitir en mas prestaciones sociales que la Administracion actlde de
oficio identificando a las potenciales personas o familias interesadas, ha-
ciendo uso de la tecnologia (por ejemplo, algoritmos combinados, en su
caso, con big data, es decir inteligencia artificial) y empleando sus bases
de datos para comprobar el cumplimiento de los principales requisitos.

> Reconocer la prestacion como derecho subjetivo para garantizar el cum-
plimiento del derecho de acceso a la misma.

> Implementar programas de difusion sobre los derechos que tiene la po-
blacién objetivo en relacién con las prestaciones. Contar con la colabo-
racion de las entidades sociales, dirigiendo estos programas a los sitios
que frecuentan los grupos mas vulnerables (por ejemplo, a centros co-
merciales o bibliotecas).

46



TAULA DEL TERCER SECTOR SOCIAL DE CATALUNYA

& RETO 2: INFORMARSE SOBRE LA AYUDA

Una vez que las personas saben de la existencia de una prestacion y quieren solici-
tarla, necesitan informarse sobre cdmo funciona la ayuda, el proceso de solicitud
y tramitacién de ésta; cuales son los requisitos y obligaciones que comporta, asi
como funciona el pago, entre otros. Cada prestacion tiene una normativa que re-
gula todos estos aspectos. Estos textos legales suelen ser extensos, utilizan un
lenguaje oscuro y no son facilmente accesibles. Hay que tener en cuenta que,
ademas de la normativa reguladora, la Administracion ofrece a menudo otros ca-
nales por los que informarse sobre la prestacién, ya sea de forma telematica, tele-
fonica o presencial.

Todas las prestaciones analizadas tienen informacion disponible en la web, que a
menudo contiene resimenes de la normativa, da acceso a la misma e informa so-
bre el funcionamiento de la ayuda de forma mas clara y directa que a través de la
normativa. Para el IMV y la Renta Garantizada de Ciudadania (RGC) se han crea-
do sistemas automatizados que, a través de una serie de preguntas al usuario,
le informan de si cumple los principales requisitos, haciendo asi un filtro previo
a la solicitud. Sin embargo, el canal telematico no es facilmente accesible por mu-
chas personas que necesitan prestaciones sociales. La brecha digital es uno de los
principales cuellos de botella en el proceso, como se vera en el Reto 4.

Asimismo, las personas referentes de las entidades sociales entrevistadas, asi como
profesionales de la administracion, insisten en la necesidad de una atencién per-
sonalizada para ayudar en la tramitacién. La complejidad del tramite requiere un
acompanamiento muy cercano, a la vez que a menudo la situacién particular
de cada expediente comporta diferencias en la documentacion a presentar.

La informacion no es accesible, el lenguaje no se acerca a
su realidad social, los canales para informarse son lentos e
ineficaces y los entornos digitales son poco facilitadores.

Referente de entidad del tercer sector

Todas las prestaciones analizadas disponian de al menos un teléfono de asistencia
gratuita donde poder informarse y recibir una atencién personalizada. Para que
este canal funcione adecuadamente, es necesario que esté efectivamente disponi-
ble (que tenga unos horarios de atencién suficientes, un tiempo de espera razona-
ble...) y que dé informacién Gtil. Por ejemplo, referentes de las entidades sociales
denunciaban falta de respuesta del teléfono de informacion del INSS por el IMV, y
respuestas confusas y dispares. En cambio, el teléfono de asistencia "Vivienda te
Ilama” del Consorcio de Vivienda de Barcelona presta una atenciéon personali-
zada y lo complementa con el envio por correo electronico de manuales deta-
llados sobre como realizar la tramitaciéon online o presencial.
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Por Ultimo, la opcion de una atencién presencial es también necesaria dada la
necesidad de una ayuda personalizada en la compleja tramitacion de algunas pres-
taciones, y en especial, dada la naturaleza de éstas al dirigirse a situaciones de
emergencia social. La imposibilidad de la atencién presencial provocada por las
medidas sanitarias durante la crisis de la COVID-19 ha aumentado las dificul-
tades para acceder a las prestaciones sociales, segin explican referentes de las
entidades sociales. Esto ha supuesto que algunas entidades se hayan visto obli-
gadas a dar este acompanamiento con los mismos recursos. En algunos casos, las
entidades sociales se han convertido en intermediarias entre la persona solicitante
y la Administracién, incluso llegando a suplir a la persona en todo el proceso de
tramitacion. Aunque el motivo no es Gnicamente la falta de presencialidad por la
pandemia, ésta ha exacerbado los problemas de carencia de informacién. Es decir,
los medios telematicos no son suficientes para que muchas personas en situa-
cion de riesgo se informen adecuadamente, y por tanto son necesarios canales
de atencidon individualizada eficientes, a través de teléfonos de asistencia y
atencion presencial.

4 )
Buena practica: Ayuda FASA

Ante la preocupaciéon sobre el poco conocimiento y la baja cobertura de
los programas de ayuda financiera universitaria en EE. UU, se realizé un
experimento en el que, a las personas de bajos ingresos que recibian ayu-
da para la preparacion de impuestos, también se les ofrecié asistencia
inmediata y un procedimiento simplificado (la cumplimentacién de un
formulario) para completar la solicitud gratuita de la ayuda federal para
estudiantes (FAFSA) para ellos mismos o sus hijos. También recibieron es-
timaciones del importe de la ayuda, que se compararon con los importes
del coste de la matricula de las universidades cercanas.

La informacién y la asistencia gratuita aumentaron del 28 al 36% el por-
centaje de estudiantes que finalizaron con éxito sus 2 afnos de estudio en
la universidad.

https.//academic.oup.com/qje/article-abstrac-
t/127/3/1205/1921970?redirected From=fulltext

\_ .

Por lo general, es necesario incidir en la necesidad de preservar el derecho a
comprender de las personas interesadas. Es necesario avanzar en eliminar la re-
daccion oscura en los tramites que pretenden actuar ante una situaciéon de urgen-
cia, asegurando que el lenguaje sea comprensible y la informaciéon sea accesible.
Ninguno de los tramites analizados tiene en cuenta la accesibilidad cognitiva,
de facto excluyente al colectivo de personas con discapacidad intelectual. El
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analisis de los cuatro casos de estudio ha dejado claro que incluso personas con
estudios superiores y nativos digitales tienen problemas al comprender las nor-
mativas y procesos de tramitacion de las principales prestaciones.

A fin de asegurar que las Administraciones permiten que todas las personas las
entiendan, puede ser (til que estén obligadas por ley. La Ley de Procedimiento Ad-
ministrativo Comun exige claridad. Sin embargo, no se indica de forma detallada
cdmo consequir esta claridad. La definicion de estandares, la sistematizacion y
la regulacion de la claridad en el lenguaje contribuiria a que las Administracio-
nes cumplieran unos requisitos, expandiendo asi el derecho a comprender.

4 )
Buena practica: Textos claros

El estudio sobre la claridad del lenguaje administrativo en Espana realiza-
do por Prodigioso Volcan (2021) identifica ejemplos de textos claros y webs
accesibles.

La "Guia rapida para victimas de delitos de odio por LGTBIfobia", del Mi-
nisterio de Igualdad, es un ejemplo de lenguaje sencillo, lectura de corta
duracion y uso de recursos visuales e iconos.

La web de la Direccion General de Trafico para renovar el permiso de con-
ducir internacional es un ejemplo de lenguaje sencillo, disefio limpio y es-
tructura ordenada.

https://sede.dgt.gob.es/es/permisos-de-conducir/permiso-internacional/

\_ .

Los obstaculos en la transmisién de informacion de la ayuda ponen en peligro que
las personas conozcan cuales son sus derechos y que puedan exigir su cumplimien-
to, cuando estos derechos se encuentren escondidos en textos oscuros e inaccesi-
bles. Asi como en otros ambitos, como en los derechos como consumidor, existen
vias publicas y gratuitas donde obtener asesoramiento y mediacién, es necesario
considerar la posibilidad de ofrecer este servicio en relacion con las prestaciones
sociales, donde esta en juego el acceso a las mismas. Es decir, ofrecer una asis-
tencia especifica y accesible que informe a los interesados sobre sus derechos
y sobre las obligaciones que tiene la Administracion en el tramite en cuestion.
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Recomendaciones

Poner a disposicion de la ciudadania diferentes canales para informarse
de las prestaciones sociales (webs, teléfonos, asistencia presencial).

Garantizar el derecho a entender de la ciudadania las diferentes ayudas
y prestaciones sociales que pueden solicitar, como componente de su
derecho a una buena administracion.

Definir estandares, sistematizar y regular la claridad en el lenguaje para
garantizar que las administraciones cumplen unos requisitos aseguran-
do el derecho a entender de la ciudadania.

Carantizar la accesibilidad cognitiva en la solicitud de todas las presta-
ciones sociales, utilizando aportaciones conductuales como el enmarca-
do (framing) y la informacién inteligente (smart disclosure).

Ofrecer una asistencia gratuita online que informe sobre los derechos de
las personas solicitantes en relacién con el acceso y el procedimiento de
las prestaciones sociales.
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A RETO 3: LUCHAR CONTRA LA ESTIGMATIZACION

Uno de los retos menos visibles que aleja a la poblacidén objetivo del acceso a las
prestaciones sociales, se encuentra cuando las personas evitan el contacto con la
Administracién. Varias personas entrevistadas explican que existe un segmento
de la poblacion que se encuentra en situacion de pobreza temporal o sobreve-
nida, y que evita pedir ayudas puablicas. Estas actitudes proceden de un proceso
de estigmatizacion del colectivo de personas en riesgo de pobreza. Es decir, hay
personas que no acceden a las prestaciones para evitar el estigma o vergiienza
que supone pedir un informe de vulnerabilidad.

La crisis provocada por la COVID-19 ha llevado a familias que nunca habian
necesitado una ayuda econémica a encontrarse en situacioén de necesidad. Las
entidades sociales han detectado un aumento de usuarios sin precedentes,
que nunca habian recurrido a su apoyo. Caritas Barcelona ha duplicado el
nimero de personas atendidas, donde el 54% son nuevos usuarios (Caritas,
2020). Estos colectivos que sufren situaciones de pobreza sobrevenida pue-
den temer ser estigmatizados, de forma similar a lo que ocurre con las
personas que padecen problemas de salud mental, y que no recurre a los
servicios ofrecidos para evitar ser victima de la discriminacién o los prejui-
cios que conlleva.

“... de ser donante a ser receptor de ayudas (...) este cambio de
rol de un dia para otro de una familia que no estaba en riesgo
social (...) tener que depender de las ayudas de Cdritas para
poder comer...”

Informe Caritas

Todavia existe una vision de que la persona usuaria
es pobre y corrupta.

Representante de entidad del tercer sector

Los procesos de estigmatizacion son especialmente relevantes cuando las pres-
taciones sociales exigen la aportacion de un informe que acredite la situacion
de vulnerabilidad. Por ejemplo, para poder recibir la ayuda de especial urgencia
para familias con ninos 0-16, es necesario tener un expediente de Servicios Sociales.
Las evaluaciones destacan que este requisito comporta la exclusién de una parte
de la poblacién que "ha empobrecido recientemente y que no quiere contacto con
Servicios Sociales” ya que consideran que los posiciona frente a la sociedad desde
una perspectiva negativa de su situacion de pobreza. El requisito de una valora-
cion de la situacion de riesgo por parte de un profesional de la Administracion
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se percibe como una estrategia de control sobre sus vidas. Conlleva tener que
explicar su situacion, a menudo mdultiples veces, provocando la sensacion de
“tener que desnudarme” o “vender a mi hija por una ayuda” (Instituto de Infan-
cia y Adolescencia, 2020).

4 )
Buena practica: Proceso participativo en Barcelona

La ciudad de Barcelona tiene el objetivo de construir un nuevo plan de
acogida con y para las personas de origenes diversos, recién llegadas a la
ciudad. Para incluirlas en el proceso, se realizan iniciativas de participacion
ciudadana.

Como parte de la investigacion, se cred una encuesta en que las personas
inmigrantes y refugiadas en Barcelona podian dar una valoracién de la aco-
gida en la ciudad y hacer propuestas de mejora para hacer una ciudad mas
cohesionada e inclusiva.

https://www.decidim.barcelona/assemblies/consell-immigracio/f/4711/

N\ .

De los casos de estudio analizados, dos prestaciones requieren la valoracion de
la situacion de vulnerabilidad por parte de Servicios Sociales: la prestacion por el
pago de las deudas del alquiler y la ayuda para familias con nifios 0-16, al ser ambas
ayudas de urgencia social. Para el IMVy la RGC no es necesario este informe, pero
los Servicios Sociales tienen el papel de poder acreditar el cumplimiento de
ciertos requisitos.

Pongamos como ejemplo a una familia que tiene problemas econémicos pero que
no requiere la intervencion de Servicios Sociales, y que necesita una prestacion,
pero no quiere ser estigmatizada. Hay dos formas de dirigir el problema:

> Dignificar los procesos donde las personas deben exponer su situacion per-
sonal, despersonalizando el proceso y abriendo el abanico de opciones por el
que se puede acceder a una ayuda. Por ejemplo, haciendo que desde Servicios
Sociales se pueda justificar la necesidad de la ayuda, o ésta se pueda solicitar
anicamente a través de la justificacion de la situacidn personal o familiar con los
documentos requeridos.

> Haciendo que las personas no se sientan estigmatizadas por el hecho de re-
cibir prestaciones sociales o acceder a los Servicios Sociales. En este sentido,
la lucha contra la estigmatizacion debe dirigirse al conjunto de la sociedad, para
cambiar la frecuente visién de culpabilidad asociada a la pobreza. La sensibi-
lizacibn puede potenciarse por una campafa en los medios de comunicacién
para reducir el estigma asociado al beneficio de las prestaciones. También, por
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ejemplo, haciendo que las personas en situacion de pobreza sean consultadas y
puedan participar en la elaboracion de politicas dirigidas a ellas.

4 )
Recomendaciones

> Garantizar en todos los procesos de solicitud de las ayudas el respeto a la
dignidad de las personas solicitantes, para reducir el estigma y normali-
zar su acceso.

> Definir campanas de comunicacion que busquen reducir el estigma vin-
culado a las prestaciones sociales y también combatir el estigma de ac-
ceder a los Servicios Sociales.

> Avanzar hacia el historial social y la interoperabilidad de datos, donde las
diferentes administraciones publicas contribuyeran, evitando asi el peso
sobre las personas solicitantes de aportar informacion que la administra-
ciébn puede obtener de otro modo.
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A RETO 4: ACCEDER AL TRAMITE DE SOLICITUD

Una vez se conoce la existencia de la ayuda, y se quiere solicitarla, es necesario que
iniciemos el tramite correspondiente. La Ley de Procedimiento Administrativo Co-
mun (LPAC) otorga el derecho a la ciudadania a no relacionarse electronicamente
con las Administraciones publicas, salvo que estén incluidos entre los colectivos
especificos que la presente ley sefiala, o que otra norma lo diga expresamente,
valorando previamente si las personas incluidas por ella tienen las condiciones
adecuadas para esta relacion.

Es decir, si una norma sectorial quiere imponer que colectivos se relacionen
electronicamente con la Administracion, debe evaluar y acreditar que estas
personas por razén de su capacidad econdémica, técnica, dedicacion profesional
u otros motivos tienen acceso y disponibilidad de los medios electrénicos nece-
sarios.” Por tanto, si la norma sectorial no lo evalGa y no acredita estos extremos
seria contraria a la LPAC. Esta violacién podria alegarse en cualquier litigacion
relativa a ayudas denegadas en las que se ha impuesto la relacion electrénica y
donde la normativa de ayudas no evaliia ni acredita estos extremos.

En algunas de las normas analizadas, no se ha detectado ni en la exposicion
de motivos ni en el articulado ni la evaluacion obligatoria ni que se hayan
acreditado estas circunstancias legales. Al contrario, estas normas se dirigen
a personas fisicas que ni por su capacidad econémica, precaria, ni por su dedi-
cacion profesional ni por otros motivos, tienen acceso ni disponibilidad de los
medios electronicos necesarios, por lo que hay que concluir que estan violando
la LPAC.

Partiendo de la base de esta violacién, los solicitantes de ayudas, en realidad,
tienen derecho a no relacionarse electronicamente con la Administracion y a
utilizar los otros canales previstos para la presentacion de solicitudes, como las
oficinas de correos, las representaciones diplomaticas, o las oficinas de asistencia
en materia de registros.”

Sin embargo, los casos de estudio muestran coémo no todos los canales son con-
templados en las normativas de las ayudas analizadas, si bien todos estan sujetos a
la LPAC. Por tanto, la normativa no sélo viola el derecho de los solicitantes a no re-
lacionarse electrénicamente, dadas sus caracteristicas de vulnerabilidad, sino que,
ademas, no incluye los otros canales que voluntariamente pueden utilizar.

No es de esperar que la ciudadania sea experta en Derecho ni conozcan la LPAC,
por lo que dificilmente aquellas personas que quieran solicitar la ayuda de una
forma diferente puedan hacer valer su derecho. De las cuatro ayudas analizadas,
dos de ellas tenian una solicitud telematica (el IMV y la Ayuda del Fondo de In-

12 Ley del Procedimiento Administrativo Comdn, art. 14. 3.
13 Ley del Procedimiento Administrativo Comdan, art. 16. 4.
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fancia), una de ellas presencial (la RGC) y una de ellas daba la posibilidad de lo de
ambas formas (la Prestacion por el Pago de Deudas del Alquiler).

En el caso del IMV, se establece una opcion legal para imponer la tramitacién elec-
tronica, haciendo uso de una concrecion del art. 14 LPAC. La opcion legal para im-
poner la tramitacion electronica en relacion con el colectivo al que va dirigido, sin
acreditar las circunstancias vistas, puede considerarse desproporcionada en este
supuesto, y por tanto, contraria a la LPAC. En cualquier caso, mas alla de la legisla-
cidbn concreta, lo que provoca es un aumento de la brecha digital y, por tanto,
un posible supuesto de discriminacion. La normativa podria, y deberia, haber
adoptado otras soluciones: posibilitar, pero no obligar al contacto electrénico, si
era necesario presentar solicitud. O mas proactivamente, iniciar el procedimiento
de oficio utilizando las bases de datos administrativas.

Hay que tener en cuenta que, a la hora de realizar la solicitud de forma telematica,
aparecen una serie de barreras digitales. La primera se encuentra cuando no se
dispone de los medios necesarios: dispositivo electronico y conexién a Internet.
La Encuesta sobre Equipamiento y Uso de las Tecnologias de la Informacion y Comu-
nicacién, del INE, indica que en 2021 el 22,1% de los hogares no dispone de ordena-
dor (de sobremesa o portatil, excluyendo tablets). El porcentaje se eleva a 46,6% de
los hogares con ingresos mensuales netos de menos de 900. En cambio, el teléfono
movil esta presente en el 99,5% de los hogares. El acceso a Internet alcanza el 95,9%
del total de los hogares, aunque solo el 61,8% de los hogares con ingresos mensuales
menores a 900€ tienen acceso fijo y el 26,9% acceden Gnicamente a través del movil.
Es decir, los hogares con menos ingresos, que son los que serian elegibles por las
prestaciones sociales, tienen un menor acceso a los medios necesarios para rea-
lizar los tramites online. Sin embargo, aunque no se tenga el equipamiento nece-
sario, a menudo las personas pueden utilizar los dispositivos de familiares 0 amigos,
asi como los que ofrecen las entidades sociales o los de uso publico.

Sin embargo, el segundo obstaculo se encuentra cuando no se tienen los co-
nocimientos informaticos necesarios. Del total de personas entre 16 y 74 afios, el
68,7% ha tenido algln tipo de contacto con las Administraciones a través de In-
ternet durante 2020-2021. Esta interaccion ha sido mayoritariamente para obtener
informacioén y enviar formularios cumplimentados (pago de impuestos, solicitudes
de citas médicas...). Para los hogares con menores ingresos el porcentaje que ha
tenido interaccion con la administracion digital es mucho menor: un 51,1%. Por
su parte, el 10,1% de los internautas declara haber tenido la necesidad de presentar
un formulario, aunque finalmente no lo envid. Entre las causas, el 68,3% afirma que
lo tramitd por Internet otra persona en su nombre —gestor o conocidos—, el 39,3% por
falta de habilidades o conocimientos y el 36,9% por no disponer o tener problemas de
firma o certificado electrénico. Por lo general, estos datos indican que la interaccion
online con la Administracién no esta totalmente extendida en la poblacién, y que es
necesario asegurar que las personas que deben realizar tramites online tengan las
competencias necesarias. Este requisito es especialmente importante para las perso-
nas de mayor edad, puesto que el uso de Internet entre el colectivo es mucho menor.
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Buena practica: Ayuda AdvCTC

El verano de 2021 se introdujo en los EE. UU. una nueva ayuda para las fa-
milias: el Advance Child Tax Credit (AdvCTC), que se otorga a través del im-
puesto sobre la renta. Para combatir el non take-up de las familias que no
hacen la declaraciéon de la renta, se ha creado un portal disefiado especifica-
mente para facilitar que las familias de bajos ingresos puedan recibir esta
ayuda y otras. Las familias elegibles pueden rellenar un formulario sencillo
en GetCTC.org, que se envia su directamente al IRS y permiten recibir los
pagos en unos dias. Solo pide responder pocas preguntas para establecer la
elegibilidad: sin datos de ingresos ni largas preguntas sobre otras ayudas,
s6lo informacion basica personal y de las personas dependientes a cargo.
Es compatible con moviles, ha pasado un periodo prueba con potenciales
beneficiarios y esta disponible en espafiol.

N\ .

Por otra parte, la Administracion tiene numerosos recursos y ayudas dirigidas a
la poblacion vulnerable, pero muchas de las paginas web que informan de estas
ayudas y en las que deben solicitarse tienen una comunicacién oscura y unos
textos que no son claros. Asi lo indica el estudio de Prodigioso Volcan (2021), que
analiza 25 tramites administrativos dirigidos a la poblacién vulnerable en Espana.
El estudio concluye que el 72% de éstos no estan claros. El analisis hace énfasis en
el lenguaje utilizado (redaccidn oscura, uso de tecnicismos...), la usabilidad (busca-
dor visible, nimero de clics...), la accesibilidad (apertura de nuevas pestafas, uso
de PDFs...) y el disefo (tamafio y fuente de la letra, uso de imagenes, margenes...).

De los casos de estudio analizados en el presente informe también se han detec-
tado obstaculos derivados de la necesidad de disponer de certificados digita-
les de identificacion, problemas de carga de archivos e incertidumbre sobre el
correcto envio de formularios de solicitud. Los problemas también aparecen en
la recopilacion de documentaciéon acreditativa si ésta también es accesible tele-
maticamente. Todo ello supone que los procesos de solicitud son especialmente
complejos por personas con bajas competencias digitales.

La consecuencia es que el uso Gnico de los medios telematicos para tramitar las
prestaciones sociales agrava la carga administrativa y resulta excluyente de
ciertos colectivos especialmente vulnerables. Es por tanto necesario que, aunque
exista la opcién, se den alternativas como la tramitacién presencial, por correo
postal o por via telefénica.

Al mismo tiempo, es necesario mejorar los procesos de solicitud online para ha-
cerlos mas accesibles. Por ejemplo, flexibilizar el uso de los certificados digitales

56



TAULA DEL TERCER SECTOR SOCIAL DE CATALUNYA

de identificacién, como hace el IMV, que posibilita el envio de una fotografia del
DNI y una firma manuscrita escaneada. Facilitarian estos tramites el envio de ma-
nuales detallados con los pasos a sequir para realizar el tramite online, eliminar los
limites de carga de archivos, asi como enviar un comprobante del correcto envio de
la solicitud. Podria permitirse también la posibilidad de que un representante rea-
lice el tramite en nombre de la persona solicitante. La finalidad dltima es la sim-
plificacion del proceso y uso de diseios claros y accesibles, teniendo en cuenta
las diferencias en competencias digitales existentes en la poblacion.

Falta mucho por avanzar en competencias digitales para
que los usuarios puedan tener un empoderamiento real en el
acceso a la prestacion.

Referente de entidad del tercer sector

Buena practica: Michigan, EEUU

En la ciudad de Michigan, mas de un millon de personas solicitan bene-
ficios publicos de forma telematica cada afio. Se detectaron una serie de
barreras digitales, puesto que la web era dificil de navegar y el tramite
de solicitud era largo y complejo, y requeria mas de 45 minutos para so-
licitar. El departamento de salud y servicios sociales decidi6 realizar una
colaboraciéon con la entidad del tercer sector Civilla para modernizar el
proceso de tramite online. Se realizd una investigacion con la participa-
cién de la ciudadania y los técnicos de la administracion, y sequidamen-
te se disend un nuevo portal online.

Este es accesible a través del teléfono movil, esta escrito en un len-
guaje claro y las pantallas estan disefadas para priorizar el toque (en
comparaciéon con la escritura) como interacciéon mévil mas sencilla. Las
preguntas se organizan tematicamente y las siguientes confirmaciones
y pasos estan claramente indicados. La aplicacién permite realizar la so-
licitud, subir documentos, introducir cambios y también permite activar
facilmente los recordatorios de mensajes de texto para asegurar que se
reciben actualizaciones sobre el caso.

El resultado ha sido un aumento en el namero de solicitudes telema-
ticas, una caida del 50% en el tiempo por presentar la solicitud y un
aumento del 75% en los usuarios que han activado los recordatorios de
mensajes de texto.
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Pero hay que tener en cuenta que las barreras digitales no son las Unicas a las
que se enfrentan las personas que desean solicitar una prestacion social. Existen
también barreras en la solicitud presencial, como por ejemplo el uso de la cita
previa.

Cuando se trata de acceder al registro de solicitudes y comunicaciones, la cita pre-
via compromete los derechos de los interesados al acceso a los procedimientos
administrativos y recursos. Mas aldn cuando ésta funciona inadecuadamente, ya
sea porque el teléfono para pedir cita esta colapsado, o porque se la cita se da en un
plazo demasiado largo o a "plazo vencido”. Ademas, a menudo es necesario solicitar
la cita previa telematicamente, de modo que la cita previa acaba imponiendo la
relacion electrénica. Todo esto acaba agravando la brecha digital y produciendo
una posible discriminacién indirecta, que afectaria a colectivos concretos (por
ejemplo, las personas mayores o con pocas habilidades digitales). Aunque se esta-
blezcan otros canales, mientras exista la brecha digital en la sociedad, y mien-
tras se contemple una puerta principal (el registro presencial), no existe motivo
para obligar a utilizar las puertas de emergencia (via telematica o correos).

La LPAC no contempla en su articulado el deber de solicitar cita previa, como
paso previo exigido, para poder presentar una solicitud administrativa. Tampo-
co lo hace la ley 26/2010 de régimen juridico y procedimiento de las adminis-
traciones publicas de Catalufia, ni la legislacion de régimen local estatal o au-
tonémica. En consecuencia, la imposicion de esta nueva obligacién, de este
nuevo tramite, exigiria dictar una norma con rango de ley que, ademas, debe
considerar y probar que este nuevo tramite es eficaz, proporcionado y necesario.”
No es posible que una ordenanza municipal pueda establecerla por si misma, dado
que existe una reserva de ley formal. Los servicios pablicos pueden recomendar
el uso de ésta, como via preferente de atencién, sin que en ningiln caso pueda
erigirse como requisito absoluto.

Para poder encontrar las formas de garantizar el registro presencial, éste debe ser
posible sin necesidad de cita previa y sin que sea necesario justificar la urgencia del
tramite. También es necesario que se exponga de forma clara este derecho a la
ciudadania. La Administracion debe tener en cuenta todos los costes y beneficios
que la cita previa podria generar, considerando entre los costes el posible impacto
negativo por aquellas personas que tienen el derecho a no relacionarse electréni-
camente con ella.

14 Esta vulneracién podria alegarse en cualquier litigacién que surgiera por la no concesién
de ayudas.
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Recomendaciones

Garantizar que la solicitud de las prestaciones puede llevarse a cabo por
diferentes canales: electréonico, presencial, telefénico y postal.

Realizar los tramites telematicos mas accesibles, haciendo las webs mas
intuitivas y comprensibles. Tener en cuenta la accesibilidad de los colec-
tivos con mayores obstaculos, como las personas mayores y las personas
con discapacidad.

Eliminar la mala practica de la cita previa, sin valoracion de sus costes
por la ciudadania y sin respeto del principio de legalidad y de la Ley de
procedimiento administrativo comun.

Informar de la posibilidad de que un representante haga el tramite en
nombre de la persona solicitante, posibilidad ya existente en la normati-
va de procedimiento en vigor, que debe ser conocida por la Administra-
cién y aplicada.
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A RETO 5: CUMPLIR LOS REQUISITOS DE LA AYUDA

Definir los requisitos necesarios para ser elegible por una prestacion social res-
ponde al objetivo de dirigir los recursos a una concreta poblacion objetivo. El
ndmero de requisitos permite delimitar mejor el perfil de las potenciales personas
beneficiarias y evita que se otorgue a quien no lo necesita. Sin embargo, el nimero
de condicionantes aumenta la complejidad de la ayuda y puede comportar la
exclusion de perfiles incluidos en la poblacion objetivo inicial.

4 )
Buena practica: la PCV del Pais Vasco

La Renta de Garantia de Ingresos (RGI) del Pais VVasco es una renta minima
autondmica compatible con otros ingresos, como las Ayudas de Emergen-
cia social (AES), estimulos al empleo o la Prestacion Complementaria de la
Vivienda (PCV). La PCV es una prestacion peridédica que actlia como com-
plemento de la RGI, y permite cubrir los gastos de alquiler de la vivienda
o del alojamiento habitual, en cualquiera de sus modalidades (arrenda-
miento, subarrendamiento, co-arrendamiento, hospedaje y alquiler de
habitaciones), con un importe maximo de 250 € mensuales. Considerando
que la vivienda constituye uno de los principales determinantes del coste
de vida, sobre todo si se tienen en cuenta la diferencia entre inquilinos y
propietarios, y que, ademas, exhibe niveles heterogéneos a nivel regional,
resulta apropiado que las distintas Comunidades Autébnomas, y Cataluia
en particular, implementen una prestacion complementaria de vivienda a
sus rentas autonémicas o al IMV, sin generar incompatibilidades.

\_ .

Ejemplos claros de este caso son el IMVy la RGC. Ambas prestaciones van dirigidas
a personas en riesgo de pobreza o exclusion social. Sin embargo, los criterios de
elegibilidad contemplan mdltiples requisitos (no solo econémicos), son dificiles
de comprender y excluyen a varios colectivos dentro de la poblacion en riesgo de
pobreza. Por ejemplo, al dirigirse a una “"unidad de convivencia” o “unidad familiar”
se incrementa la complejidad de los requisitos dada la variedad de tipos y estructu-
ras de hogar que existen. El requisito de ser mayor de 23 afios también tiene dificil
justificacion en relacion con el objetivo de las prestaciones. Asimismo, los colectivos
que se encuentran en las situaciones mas vulnerables a menudo quedan excluidos:
las personas sin hogar, las personas en situacién administrativa irregular, o las per-
sonas ingresadas en residencias, recursos preventivos 0 centros penitenciarios.

Los requisitos de vulnerabilidad econdmica exigen tener unos ingresos inferiores
a un umbral establecido. En primer lugar, el método de calculo de estos ingresos y
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el periodo que se tiene en cuenta varia entre prestaciones, siendo especialmente
determinante. Por ejemplo, el IMV computa los ingresos medios del afo anterior a
la solicitud, mientras que la RGC utiliza los dos meses anteriores. Un periodo mas
largo dificulta la justificacion de necesidad en caso de un cambio repentino en
la situacion econdmica. Es por tanto recomendable utilizar periodos que per-
mitan actuar rapidamente para paliar la pobreza. En segundo lugar, el nivel de
los umbrales a menudo no tiene en cuenta las disparidades en los costes de
vida en el territorio que se contempla, ni se ajustan siempre adecuadamente a
los umbrales de pobreza relativa. Esto provoca que existen hogares con ingresos
superiores a los umbrales que viven en una situacion de gran precariedad econémi-
ca. Referentes de entidades sociales entrevistados denuncian que les resulta muy
dificil demostrar, en estos casos, la situacion de necesidad.

Un claro ejemplo de la incoherencia de los requisitos es la RGC, donde sélo el 38,1% de
los hogares en riesgo de pobreza severa son elegibles, segln los calculos realizados por
lvalua (2021). Claramente la baja proporcion de hogares elegibles contradice la mis-
ma finalidad de la prestacion, que es “de asegurar los minimos de una vida digna
a las personas y unidades familiares que se encuentran en situaciéon de pobreza”.

El excesivo nimero de requisitos no sélo dificulta el proceso de comprobacién por
parte de la Administraciéon, sino que comporta que en ciertos casos algunas soli-
citudes sean rechazadas por causas que no tienen que ver y no son coherentes
con el objetivo de la prestacién a recibir.

Del mismo modo, las prestaciones sociales presentan a menudo incompatibili-
dades con otras ayudas, que a veces resultan incoherentes con la motivacion
inicial de la prestacion. Por ejemplo, una familia con bajos ingresos que recibe la
prestacién por el Pago de Deudas del Alquiler, no puede acceder a la RGC porque la
primera computa como ingreso e implica la superacion de los umbrales establecidos.

4 )
Recomendaciones

> Simplificar los requisitos solicitados a las ayudas y utilizar un lenguaje claro.

> Asegurar que los criterios de elegibilidad sean coherentes y proporciona-
dos con la prestacién que se recibe, teniendo en cuenta a los colectivos
que quedan excluidos.

> Actualizar los umbrales para determinar la vulnerabilidad econémica te-
niendo en cuenta las disparidades en costes de vida en la region.

\_ .
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A RETO 6: ACREDITAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS

Ser elegible por una prestacion no es suficiente para tener acceso a ellos. Un paso
muy importante en el proceso de tramitacion es acreditar que efectivamente se
cumplen los requisitos. La aportacion de documentacion acreditativa puede ser
uno de los principales cuellos de botella en el proceso de solicitud de las ayu-
das, puesto que la carga administrativa que supone puede hacer que, incluso,
haya personas que abandonen el proceso.

La complejidad burocratica para acreditar el cumplimiento de los requisitos afade
importantes cargas administrativas a la solicitud de prestaciones sociales, que a
menudo se subestiman por parte de la administracion.

Todas las prestaciones analizadas comprueban varios requisitos mediante la in-
teroperabilidad de datos con otras administraciones, reduciendo asi la carga ad-
ministrativa. Las administraciones estan obligadas por ley a hacerlo, de acuerdo
con la Ley de Procedimiento Administracion Comun, que indica que la persona
solicitante, es decir, interesado en el procedimiento administrativo, tiene derecho
a no presentar documentos elaborados por las Administraciones pUblicas o que se
encuentren en su poder.”

Del analisis de los cuatro casos de estudio se derivan dos importantes conclusio-
nes. En primer lugar, que no se informa correctamente del derecho a no presentar
documentacidn que las administraciones tengan ya en su poder. En segundo lugar,
que se detecta un incumplimiento directamente del derecho a no presentar docu-
mentacion que la Administracion ya tiene en su poder, pues se solicita todo tipo de
documentacion procedente de otras administraciones. Hay que insistir por tanto
en la necesidad de respetar los derechos contemplados en la normativa, mejo-
rando la interoperabilidad de los sistemas informaticos existentes entre las di-
versas administraciones. Asimismo, es necesario que se informe correctamente
a las personas interesadas de sus derechos.

La burocracia para justificar los requisitos transfiere obliga a la ciudadania a asu-
mir una carga que deberia ser de la Administracion. Esto obliga a las potenciales
personas beneficiarias a dedicar tiempo a encontrar las vias de justificacion. Pero
el coste de los sludges no es sblo de tiempo, sino que con demasiada frecuencia
constituyen un muro infranqueable para las familias mas vulnerables.

Otro aspecto que hay que remarcar en relacion con la acreditacion de los requisitos
hace referencia a cuando se pide un informe elaborado por Servicios Sociales.
Esto aporta flexibilidad al poder acreditar situaciones dificiles de demostrar. Por
ejemplo, la RGC permite que las personas solicitantes reciban la prestacion sin
cumplir ciertos requisitos acreditando una situacién de especial necesidad me-

15 Art. 53 LPAC.
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diante un informe técnico perceptivo. Por otro lado, cuando dicho informe es un
requisito necesario (como en la Prestacion por el Pago de las Deudas del Alquilery
la Ayuda para Familias con Nifios 0-16), se obliga a la persona interesada a tener un
contacto previo con Servicios Sociales para acceder a la prestacion, con los proble-
mas ya comentados de estigmatizacion y otros relacionados con la discrecionali-
dad que se deriva. Impedir o poner obstaculos mas alla de lo previsto en la ley y/o
segln una interpretacién rigorista de la misma no sélo es dificultar el ejercicio de
derechos y obligaciones, sino que puede obstaculizar derechos fundamentales,
especialmente en colectivos vulnerables.

Nos encontramos con muchos problemas para justificar que
las familias se encuentran en una situacion de necesidad.

Referente de entidad del tercer sector

Ala hora de interpretar la normativa por parte de la Administracion es necesario te-
ner en cuenta diferentes aspectos. En primer lugar, en caso de duda debera estar a
favor del derecho a obtener la ayuda (favor persona o principio pro homine), espe-
cialmente en aquellos ambitos donde existe un margen de valoracién, de discrecio-
nalidad, que no de arbitrariedad ni mala administraciéon, en manos administrativas
(Aguilary Nogueira, 2016). Se busca portanto una actividad administrativa guiaday
limitada por varios principios generales del Derecho que son cruciales. En segundo
lugar, la interpretacion administrativa de la normativa debe ser siempre a favor
de la continuacion del procedimiento administrativo, como derivacién del principio
juridico antiformalista o in dubio pro actione propio del procedimiento administrativo,'®
que debe evitar convertir éste en una carrera de obstaculos por el solicitante.
En tercer lugar, el gestor publico debe actuar siempre aplicando el principio de
equidad en el ejercicio de la potestad.”

16 Implicito por ejemplo en el art. 68 de la ley 39/2015, que permite la subsanaciéon de la
solicitud.

17 Art. 3.2 Cbédigo Civil y numerosa jurisprudencia que la caracteriza como “un corrector de la
generalidad de la ley”, SSTS de 15 de noviembre de 2006 y 26 de febrero de 2004.
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4 )
Buena practica: Registro de Mediadores Sociales

El Ingreso Minimo Vital pondra en marcha préximamente un cambio en la
forma de acreditar los requisitos, que permitira a las entidades del tercer
sector desempenar un papel similar al que actualmente tienen los Servicios
Sociales, que pueden corroborar el cumplimiento de ciertos requisitos. Se
pretende asi ampliar la cobertura de la ayuda, pues este cambio se prevé
que pueda llegar a 40.000 personas que estaban quedando excluidas.

Para ello se ha creado el Registro de Mediadores Sociales, donde las entida-
des del tercer sector que cumplen ciertos requisitos pueden inscribirse. Las
entidades podran realizar la valoracién y el escrutinio del cumplimiento de
los requisitos, trasladarlo al INSS y acompanar en todo el proceso de solici-
tud de la prestacion a los potenciales beneficiarios (aunque no tendra que
ser obligatoriamente asi).

\_ .

Es en este campo donde las aportaciones conductuales y las experiencias de
otros paises nos pueden ayudar a mejorar la regulacién existente. De nue-
vo, modificar la arquitectura de la elecciéon de los solicitantes de estas ayu-
das, pueden resultar especialmente beneficiosas. Se podria optar por un sis-
tema, como ya se hace con ciertas actividades econémicas, en el que una
declaracion responsable sustituya a la presentacién vy verificacién de requisitos
para solicitar una prestaciéon, comprobando una vez concedida la ayuda si las
personas beneficiarias cumplen los criterios. La Directiva de Servicios de 2006,®
en el ambito de las actividades econémicas, ha supuesto una tendencia a la elimi-
nacion de la necesidad de solicitar licencias y autorizaciones administrativas y su
sustitucion por comunicaciones previas y declaraciones responsables.”® Este cam-
bio se ha producido por efecto del derecho de la UE y en proteccion de la libertad
de prestacion vy servicios.

Los sludges, o trabas administrativas, aparecen en gran parte de nuestras interac-
ciones con el sector publico. Sin embargo, en el disefio de las politicas sociales
éstas tienen especial importancia. La presuncion de que las familias vulnerables
pueden hacer un uso fraudulento de las ayudas, a diferencia de lo que podria
hacer un empresario, es un prejuicio moral que dificulta los procesos para pedir
ayudas y prestaciones sociales.

18 DIRECTIVA 2006/123/CE DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO de 12 de diciembre
de 2006 relativa a los servicios en el mercado interior

19 Ahora reguladas en la ley 39/2015.
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Por eso es necesario trabajar para que el Estado social prestacional tenga técnicas de
simplificacion similares, como minimo, a las que si se aplican ya para el desarrollo
de la actividad privada econémica. Es importante iniciar un movimiento regulatorio
en el ambito social similar al realizado en la actividad econémica. Se encuentran im-
plicados varios derechos constitucionales y estatutarios (derecho a la vida ya la inte-
gridad fisica y psicoldgica, derecho a la vivienda, derecho a la buena administracion,
etc.). Es decir, es necesario plantearse, a la vista de los datos obtenidos y analizados,
pasar del sistema actual de necesaria solicitud de la persona necesitada y espera
a la resolucion administrativa, a un sistema en el que no hubiera solicitud, sino
una declaracion responsable de concurrencia de los requisitos, que diera lugar a
la concesion automatica de la prestacion, sin perjuicio de que la Administracion,
a posteriori, pueda realizar las comprobaciones y reaccionar en aquellos casos en
que las mismas demuestren la inadecuacion de la resolucion adoptada.

Es necesario que la normativa evolucionara en el futuro hacia la sustitucion de las
solicitudes por el inicio de oficio utilizando los datos en poder de la Administra-
cion. Sin embargo, si se mantiene la necesidad de que sea el interesado quien se
dirija a la Administracion por la ayuda, entonces habria que sustituir la solicitud
por una declaraciéon responsable o documento similar que permitiera el pago lo
mas rapidamente posible de la ayuda, sin perjuicio de que se produzca después la
pertinente comprobacién administrativa.

Este sistema podria completarse utilizando las aportaciones de la llamada ética
conductual, o behavioural ethics, que ha demostrado que haciendo firmar a las
personas una declaracion cuidadosamente redactada sobre la honestidad de
su declaracion responsable ayuda a rebajar falsedades e inexactitudes. Esto
sin perjuicio de que, si éstas se producen, sean tipificadas, como vya lo son, de in-
fracciones administrativas o incluso delito penal. Lo que el modelo de declaracién
responsable podria recordar oportunamente.

La recopilacion de documentacion es complicada porque
debe contactarse con varias administraciones, cada una con
sus tiempos de espera, lo que retrasa la presentacion de la
solicitud de una ayuda que deberia responder a una necesidad
urgente de las personas en riesgo socioeconémico.

Profesional de la Administracion

Desde una perspectiva de auditoria de cargas administrativas los datos de que
disponemos parecen validar esta alternativa, desmintiendo la presencia de un
fraude extendido en este campo (Ranchordas y Schuurmans, 2020; Ponce Solé,
2021). S6lo una pequefa minoria de personas que reciben ayudas sociales abusa del
sistema: entre el 2% y el 10%, de hecho, de acuerdo con estudios realizados en pai-
ses como Estados Unidos, Reino Unido o Paises Bajos. En cambio, el gasto publico
generado por la tramitacién de las solicitudes, en término de empleados piibli-
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cos utilizados y su sueldo, si no se externaliza esta tarea con el correspondiente
gasto publico, es posible que supere este supuesto fraude.

Por otro lado, el retraso en la concesion de las ayudas derivadas de la compro-
bacion de los requisitos provoca dafos a las personas que dependen de los
mismos por la subsistencia, lo que también habria que tener en cuenta en este
analisis coste-beneficio que deberia hacerse en las normas que disefian el sistema
administrativo de tramitaciéon y que hasta ahora no se ha realizado.

Es decir, los retos que se derivan de la acreditacién de los requisitos evidencian que
en esta fase existe un gran margen de mejora. En primer lugar, a la hora de cumplir
con el derecho a no pedir documentacién que la administracion pueda obtener
con sus medios. En segundo lugar, a la hora de ofrecer formas de acreditacion mas
flexibles a las particularidades de cada caso, involucrando a profesionales que pue-
dan acreditarlas de primera mano, pero sin que se exija tal contacto. Y, en tercer
lugar, expandiendo el uso de las declaraciones responsables tal y como se realiza
con la actividad econémica, para reducir las cargas administrativas de las personas
solicitantes y agilizar el pago de las ayudas.

4 )
Recomendaciones

> Simplificar los tramites para acreditar los requisitos y reducir la burocracia.

> Informar correctamente a las personas interesadas de los derechos que
disponen.

> Mejorar la coordinacién entre los diferentes servicios pablicos vincula-
dos a las prestaciones sociales (como servicios sociales, educacion, salud,
etc.), asi como la interoperabilidad de los sistemas informaticos existen-
tes entre las distintas administraciones.

> Asegurar el cumplimiento del derecho de no pedir documentacién a la
ciudadania que las administraciones tengan ya en su poder o puedan
obtenerlo con sus propios medios.

> Permitir formas de acreditacion de los requisitos flexibles, como informes
de Servicios Sociales, pero no exigirlos para iniciar la solicitud de las ayudas.

> Sustituir la solicitud por una actuacién de oficio o como minimo por una
declaracion responsable de cumplimiento de los requisitos, sin perjuicio de
que se produzca después las pertinentes comprobaciones administrativas.

> Involucrar a las entidades sociales, para que puedan acreditar de primera
mano el cumplimiento de requisitos.
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& RETO 7: COMUNICARSE CON LA ADMINISTRACION

Durante el proceso de tramitacién de una prestacion es necesario que la Admi-
nistracion se comunique con la persona solicitante, ya sea por la confirmacion la
recepcion de la solicitud, por requerimientos relacionados con la documentacién
acreditativa o por la resolucién de la solicitud. Cada prestacién establece los cana-
les por los que se envia cada mensaje, pues resulta evidente que es importante que
el usuario esté al corriente del estado de la solicitante en todo momento.

La tradicional via de comunicacion es el correo postal, pero la necesidad de una co-
municacién mas rapida y efectiva ha supuesto la transicion a otros medios, como
el correo electronico. Los problemas que surgen aqui estan estrechamente relaciona-
dos con la brecha digital, pues no todas las personas disponen de correo electrénico o
lo utilizan regularmente. Aunque hacerse un correo electronico es relativamente senci-
llo, y puede utilizarse el de un familiar o amigo, es necesario revisarlo periédicamente.
Por ejemplo, se han detectado problemas con el IMVy el envio de requerimientos por
correo electrénico en los casos en que no ven los mensajes a tiempo y caduca el plazo.

Una alternativa es el uso del teléfono movil, ya sea mediante mensajes SMS
o llamadas. El teléfono movil esta presente en el 99,5% de los hogares y por tanto
expande el acceso en comparacion con el correo electrénico, a la vez que es un me-
dio mas rapido que el correo postal. El uso del teléfono movil en dos de las pres-
taciones analizadas (prestacion por el Pago de Deudas del Alquiler y la ayuda para
Familias con Nifios 0-16) permite una comunicacion mas agil y efectiva, segin
destacan los profesionales que trabajan en ellas.

Por Gltimo, cabe destacar que la confirmacion de la recepcion de la solicitud es
obligatoria de conformidad con la Ley de Procedimiento Administrativo Co-
mun. Resulta crucial el derecho a obtener un recibo que acredite la fecha y hora de
presentacion de la solicitud en papel. Por un lado, por si se perdiera la solicitud en
papel que presentamos. Por otro, porque este recibo acredita el momento en que
la solicitud ha sido presentada y comienza el procedimiento, que la administraciéon
tiene la obligacién de finalizar a partir de ahora en un plazo concreto. Sin embargo,
este paso se omite en las normativas de las ayudas analizadas. En el analisis de los
casos de estudio se han detectado casos de inseguridad al respecto, lo que indica
que algunas administraciones pueden no estar cumpliendo con tal obligacion.

4 )

Recomendaciones
> Potenciar el uso de los SMS como complemento al correo postal y/o
electrénico.

> Garantizar la confirmacién por parte de la Administracion de la recep-
cion de la solicitud.

\_ .
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A RETO 8: ENMENDAR ERRORES DE DOCUMENTACION
INCOMPLETA

En el momento en que la Administracién pasa por revisar la solicitud, puede en-
contrarse que ésta no contiene toda la documentacion necesaria para comprobar
el cumplimiento de los requisitos. En estos casos, se hace un requerimiento a la
persona solicitante, dando un plazo para subsanar la solicitud, antes de que el pro-
cedimiento caduque y deba iniciarse de nuevo.

Hay que recordar a las Administraciones algunas reglas y principios juridicos basi-
Cos, pero que parecen no aplicarse, a pesar de estar contenidos en la legislacion de
procedimiento administrativo comun aplicable a estos casos. Es necesario dar un
periodo de subsanacion de la solicitud presentada, en la que no se pueden pedir
documentos ya en poder de las Administraciones publicas. Si la Administraciéon
tramitadora no los tiene, pero estan en manos de otra administraciéon, debe diri-
girse con la diligencia debida para solicitarlos.

En caso de que se le requiera la aportacién al solicitante, el procedimiento debe
seqguir lo establecido por la normativa de LPAC. En cuanto a la caducidad del pro-
cedimiento, en los procedimientos iniciados a solicitud de persona interesada, si
se produce una paralizacién del proceso por causa imputable al interesado con
relacion a tramites indispensables, la Administracion le advertira de la posible ca-
ducidad del procedimiento y le dara tres meses para que haga lo necesario para
evitar la paralizaciéon. Por ejemplo, aportar el documento imprescindible. Si no lo
hace dentro de este plazo, la administracion dictara resolucion declarando la
caducidad y le comunicara al interesado, salvo que considere que es de interés
general continuar con el procedimiento.

Por lo general, no se informa correctamente de estas garantias en la normativa.
En los casos de estudios encontramos ejemplos de como este proceso genera
un importante cuello de botella. Entrar en el circuito de requerimiento no sélo
supone que todo el proceso se alargue, sino que hace que se acabe si no se da una
respuesta dentro de plazo. Este es muchas veces demasiado corto (10 dias), e im-
posibilita la recopilacion de documentacion que a menudo se debe pedir a otras
administraciones que la aportan con plazos mas largos.

Una vez se entra en el circuito de requerimiento de
documentacion, el proceso se alarga y hay gente que se pierde
por el camino.

Referente de entidad del tercer sector
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Con el fin de asegurar que la subsanacién de solicitudes no suponga un impedi-
mento al acceso a las prestaciones no sélo es necesario ampliar los plazos y poten-
ciar una comunicacién rapida y efectiva. Mas aln, dados los derechos en juego y
la necesidad extrema que implica la ayuda en ciertos casos, se podria evitar la
caducidad del procedimiento.?°

4 )
Recomendaciones

> Ampliar los periodos de respuesta a los requerimientos de la Administra-
cion.

> Identificar diferentes canales para que las personas solicitantes de las
ayudas puedan subsanar o complementar la informacién.

> Cambiar la normativa para que no sea aplicable la caducidad del proce-
dimiento.

\_ .

20 Utilizando la previsién del art. 95 LPAC: “4. Podrd no ser de aplicacién la caducidad en el su-
puesto de que la cuestion suscitada afecte al interés general, o fuera conveniente sustanciarla para su
definicién y esclarecimiento.”

69




EL IMPACTO DE LOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS EN EL ACCESO A LAS PRESTACIONES SOCIALES
UNA PERSPECTIVA CONDUCTUAL

A RETO 9: RECIBIR RESPUESTA DE LA RESOLUCION
Y COBRAR LA AYUDA

Una vez superados los obstaculos del proceso de solicitud y tramitacion de la ayuda,
queda esperar a recibir respuesta de la administracion. Hay que tener en cuenta
que esta espera es especialmente dificil cuando hablamos de prestaciones socia-
les que atienden a una situacion de necesidad urgente. Los plazos de resolucion
van de 3 a 6 meses en los casos de estudio analizados. Los referentes de las entidades
sociales y las personas solicitantes entrevistadas denuncian que los plazos resultan
demasiado largos y crean sufrimiento y angustia, sobre todo en el Ingreso Minimo
Vital, que tiene un plazo de 6 meses desde la recepcién de la solicitud. Teniendo en
cuenta el objetivo de las prestaciones, que es el de dirigir situaciones de emer-
gencia social, agilizar el proceso de resolucién se ve necesario.

Mas auln, el problema se intensifica cuando no se llega a recibir respuesta de la
administraciéon. La no respuesta se ha denunciado tanto en el IMV como en la RGC
en las entrevistas realizadas, que explican cdmo en muchas ocasiones las familias
viven la incertidumbre y desconocimiento total del estado de su solicitud una
vez vencidos los plazos maximos de resolucion.

4 )
Buena practica: Cheque COVID-19

Desde que comenzd la pandemia del coronavirus en marzo de 2020, el
gobierno de Estados Unidos ha aprobado tres cheques de estimulo para
ayudar a las finanzas de la poblacion.

Los cheques se enviaron directamente a todas las personas que eran
elegibles, haciendo uso de los datos fiscales de los que disponia la Admi-
nistracion. El dinero se envid por depésito directo a la cuenta bancaria
que se utiliza en la declaracién de impuestos, a o por correo postal como
cheque impreso o tarjeta de débito.

N\ J

A este respecto, cabe destacar que la LPAC obliga a la Administracion a hacer saber
a los interesados el plazo para resolver el procedimiento, asi como los efectos del
posible silencio administrativo, si se trata de inicio a solicitud de interesado (art. 21.4
segundo parrafo). Como ha insistido la jurisprudencia, el silencio administrativo, la
no respuesta, no es una forma de conceder 0 denegar prestaciones, sino una patolo-
gia calificada de aberrante por las sentencias y un ejemplo de mala administracion.
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Cabe remarcar que el silencio administrativo es por defecto negativo, es decir,
indica que la peticion se ha resuelto desfavorablemente. Se trata de una prac-
tica extendida pero no por ello menos aberrante, puesto que supone que cuando
la administraciéon no cumple su deber causa un perjuicio innecesario a la persona
solicitante. Teniendo en cuenta la finalidad de las prestaciones sociales y los dere-
chos que estan en juego, deberia considerarse la posibilidad de permitir el silencio
administrativo positivo, especialmente en el caso de prestaciones vitales de urgen-
cia, lo que puede exigir modificar la ley de procedimiento administrativo catalana.
Asi se hace con la RGC, donde la no respuesta indica una resolucién favorable, y por
tanto como minimo supone que la mala administracién no perjudica directamente
a la persona interesada.

Es decir, seria recomendable prever el silencio administrativo positivo por defec-
to en toda solicitud de ayuda de subsistencia en la que no se contesta en plazo.
Esta opcion por defecto en favor del silencio positivo, sin embargo, probablemente
exigiria la modificaciéon de la Ley catalana 26/2010, que establece ahora como uno
de los supuestos de silencio negativo, art. 54.

En caso de recibir la respuesta de una resolucion desfavorable, ésta debe permitir
entender los motivos de denegacion. Es decir, existe una obligacién legal de mo-
tivar en la denegacion notificada (art. 35 LPAC y equivalente ley catalana 26/2010).
De nuevo, las entidades sociales denuncian el incumplimiento de esta obligacion,
o explican que en ocasiones se dan motivos demasiado genéricos que no permiten
identificar cual es el motivo concreto de denegacién para poder enmendarlo. Por
tanto, resulta necesario que la administracion cumpla con sus deberes para asegu-
rar los derechos de la ciudadania.

Esperé mucho por la respuesta, meses. Tuve que buscarme
la vida, total para que no llegara. No entendi los motivos de
denegacion, nadie toma el teléfono.

Familia solicitante

En caso de recibir una resolucion favorable, se procedera al cobro. La forma de
pago varia entre ayudas, y puede comportar diversas consecuencias. Por ejem-
plo, si se realiza mediante una transferencia bancaria a la cuenta de la persona
titular (como es el caso del IMV), es necesario que ésta disponga de una cuenta
corriente. Esto genera un obstaculo para aquellas personas que no disponen: se es-
tima que el 6% de la poblacién adulta en Espafia no tenia cuenta corriente en 2017,
segUn datos del Global Findex Database del Banco Mundial.

Una alternativa a este requerimiento es que la forma de pago contemple la aper-
tura de una cuenta de oficio por todas las unidades solicitantes que no tengan una
cuenta bancaria propia (y que ésta sea inembargable y sin posibilidad de cierre por
parte de entidades sin autorizacién del Estado). Otras alternativas contemplan el

71




EL IMPACTO DE LOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS EN EL ACCESO A LAS PRESTACIONES SOCIALES
UNA PERSPECTIVA CONDUCTUAL

pago en efectivo o mediante una tarjeta bancaria. Asi se hace en la Ayuda para Fa-
milias con Nifios 0-16, que otorga a las familias beneficiarias la "Tarjeta Barcelona
Solidaria”. Sin embargo, es necesario considerar otras consecuencias derivadas
de las condiciones que impone, ya que limita los gastos a productos de necesi-
dad basica e imposibilita la retirada de dinero en efectivo.

Otra forma de flexibilizar la forma de pago es permitir que ésta se efectle en una
cuenta bancaria distinta a la titular, a una tercera persona que lo represente o una
entidad que atienda al destinatario, como es el caso en la RGC.

Por Gltimo, hay que considerar que limitar el ingreso al titular de la prestacion
puede generar desigualdades dentro de la unidad beneficiaria (especialmente
de género), y por tanto deberia contemplarse mecanismos para asegurar que
todas las personas que forman la unidad puedan hacer uso de la ayuda.

4 )
Recomendaciones

> Limitar el periodo de resolucién de la solicitud de la ayuda.

> Eliminar el silencio administrativo como denegacion de la solicitud de
las ayudas.

> Asegurar que la Administraciéon motive correctamente las denegaciones.

> Evitar la transferencia bancaria al titular como Unica forma de pago,
ofreciendo alternativas como el pago en efectivo, a través de una tarjeta
de débito, 0 a una cuenta bancaria distinta a la del titular.

\_ .
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& RETO 10: MANTENER LA AYUDA

Superados todos los retos anteriores, las personas beneficiarias pueden hacer uso
de la prestacion otorgada. La duracién de ésta depende de su naturaleza: mientras
el IMV y la RGC estan definidas como derechos, que se mantienen indefinidamen-
te mientras se cumplan los requisitos, la Prestacion por el Pago de las Deudas de
Alquiler y la Ayuda por Familias con Ninos 0-16 son ayudas puntuales o de corta
duracion.

En cuanto a las dos primeras prestaciones, las personas beneficiarias tienen el
riesgo de perder la ayuda frente a un cambio en su situacién. En el caso del IMV,
las personas beneficiarias no deben realizar tramites adicionales para demostrar
la continuidad del cumplimiento de los requisitos, puesto que se comprueban in-
ternamente cada afio. De esta manera se evitan cargas administrativas adicio-
nales. En el caso de la RGC, el derecho se renueva obligatoriamente cada dos anos
mediante resolucion de prorroga. Pero en el caso de ser beneficiario de la presta-
cion complementaria de la RGC, ésta comporta el sequimiento de un plan vy es ob-
jeto de revisidon a los 12 meses. Este tipo de condicionantes quitan universalidad
y afectan a los derechos de las personas, seglin denuncian algunas personas
referentes de las entidades sociales.

4 )
Buena practica: Programa SNAP

El NYC Behavioral Design Team proporciond un recordatorio adicional
a los clientes del Programa de Asistencia a la Nutriciéon Suplementaria
(SNAP) que perderian sus beneficios si no completaban el proceso de
recertificacion del SNAP. El hecho de resaltar las consecuencias de no
hacerlo y la inclusion de iconos que llaman la atencién hicieron que este
aviso adicional de recertificacion fuera mas vistoso y efectivo.

Las personas beneficiarias que recibieron el aviso tuvieron un 5,5% me-
nos de probabilidades de no dar el primer paso en el proceso de recerti-
ficacion: enviar el formulario. Y las personas beneficiarias que recibieron
el aviso también enviaron sus formularios antes.

\_ .

Por lo general, las prestaciones varian en el nimero de obligaciones para su
mantenimiento. Ambas prestaciones imponen la obligacién de informar de cual-
quier cambio que pueda afectar al cumplimiento de los requisitos en un plazo
maximo de un mes. En este sentido hay que tener en cuenta que los requisitos de
ingresos y situacion laboral pueden variar mas facilmente, y que anadir flexibili-
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dad en éstos puede ayudar en la seguridad econdmica de las familias benefi-
ciarias. Por ejemplo, el complemento de insercion y activacion de la RGC puede
mantenerse durante seis meses después de encontrar trabajo a jornada completa.

4 )
Recomendaciones

> Reducir las obligaciones para el mantenimiento de las prestaciones que
no sean coherentes con el fin de estas.

> Afnadir flexibilidad en aquellos requisitos que pueden variar con mayor
facilidad.

> Reducir los condicionantes que provocan inseguridad en la continuidad
de los pagos.

\_ .
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OTROS ASPECTOS A CONSIDERAR:

Por Gltimo, una vez definidos los principales obstaculos en el camino de obtener
una ayuda, es importante destacar dos temas de vital importancia para asegurar el
impacto de las prestaciones sociales en la reduccién de la pobreza y la mejora del
bienestar de la ciudadania, con sus pertinentes recomendaciones. Su financiacién
y reparto de competencias.

En primer lugar, cuando las prestaciones sociales dependen de una asignacion
presupuestaria, cabe preguntarse qué ocurre cuando se agotan los presupues-
tos. ¢(Puede una prestaciéon de urgencia vital estar dependiendo de los presupuestos
0 éstos deben articular necesariamente las partidas necesarias para atender todos
los supuestos? Si no hay dinero, ;no hay derecho? O precisamente, dado que hay
derecho, ¢debe haber dinero?

En la linea de repensar el papel del Derecho presupuestario constitucional y de las
leyes de presupuestos, existen ya interesantes desarrollos en relacion con el ana-
lisis de los presupuestos publicos desde la perspectiva de los derechos huma-
nos, lo que en el futuro es de esperar que permita perfeccionar ciertos limites
legales, reduciendo el arbitrio del legislador anual presupuestario. Un instru-
mento que ha tomado relevancia es el uso de preasignaciones presupuestarias,
que reservan un porcentaje de fondos del gobierno que se pueden calcular
como un porcentaje del PIB, por sectores especificos como la salud, la educacién
o la defensa, y que estan establecidos por la Constitucién, o la legislaciéon primaria
0 secundaria. Su objetivo consiste en comprometer con antelacidn un porcentaje
de gastos del gobierno por sectores especificos.

Varias constituciones y leyes extranjeras, han dado ya el paso de limitar al legis-
lador, incorporando previsiones constitucionales o/y legales que establecen prea-
signaciones presupuestarias reservadas en relacion con ciertos derechos sociales.

Si bien en Espaiia y Cataluia no puede decirse que haya sido una técnica es-
pecialmente utilizada, si existen precedentes. Por ejemplo, el art. 14 del Decreto
336/1988, de 17 de octubre, por el que se aprueba el Reglamento catalan del patri-
monio de los entes locales, no derogado formalmente, sefala que los ayuntamien-
tos deben prever especificamente en sus presupuestos las partidas para la consti-
tucion, conservacion y ampliacion del patrimonio municipal del suelo. La cuantia
de los gastos no puede ser inferior “al 5% del total consignado en los capitulos I Il
del presupuesto general de ingresos”.

La Estructura de Derechos Humanos de Catalufa (EDHC), formada por el Sindic
de Greuges de Catalunya y el Instituto de Derechos Humanos de Cataluia, entregd
al Gobierno y al Parlamento catalanes el Plan de derechos humanos de Cataluna
(2020-2023) al diciembre de 2019. Este plan prevé un mecanismo de seguimiento
del cumplimiento de las acciones que contiene y otorga a la EDHC el papel de
supervision de este cumplimiento, junto con las entidades de derechos huma-
nos del pais, especialmente aquellas que han participado en su elaboracién.
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De hecho, en materia de vivienda, el reciente Plan de Derechos Humanos de Catalu-
Aa senala que es imprescindible incrementar el gasto publico en materia de vivien-
da y asegurar, desde un punto de vista legislativo, la disponibilidad con caracter
obligatorio, recomendando el uso de la técnica de las preasignaciones.

A nivel estatal también se ha hecho uso de esta practica. Recientemente, la Ley
de cambio climatico y transicion energética? establece dos preasignaciones presu-
puestarias. Se establece que al menos un porcentaje equivalente al acordado
en el Marco Financiero Plurianual de la Union Europea de los Presupuestos
Generales del Estado debera contribuir a los objetivos establecidos en materia
de cambio climatico y la transicion energética. Concretamente, se establece el
procedimiento para financiar los gastos del sistema eléctrico referidos a fomento
de energias renovables, previstos en la Ley del Sector Eléctrico.

En definitiva, pues, utilizando esta técnica ya utilizada por otros paises y en nuestro
pais en otros sectores, se trataria de que la legislacion relativa a las ayudas que
nos ocupan estableciese en el futuro una necesaria reserva a los presupuestos
del Estado, la Generalitat y los ayuntamientos de las partidas necesarias para
atender todas las necesidades existentes.

En segundo lugar, es importante tener en cuenta el reparto de competencias.
Los agentes estatales, autondémicos y locales ofrecen diversas prestaciones sociales
que a menudo atienden a los mismos objetivos. La compleja gobernanza multi-
nivel existente puede provocar problemas de colaboracién interadministrativa,
que puede llegar a afectar a las personas interesadas.

Un claro ejemplo ha surgido en la introduccion del Ingreso Minimo Vital en Cata-
lufa. Uno de los aspectos clave en la implementacion es la compatibilidad con
la Renta Garantizada de Cataluia, pues ambas tienen el objetivo de actuar
como una renta minima en el territorio, pero tienen importantes diferencias
en requisitos. La introduccion de la nueva prestacion estatal ha causado mucha
confusion. Actualmente, el IMV actia como “prestacion base”, que se puede com-
plementar con la RGC hasta llegar al importe maximo de la misma. Dado que la
RGC es una prestacion subsidiaria, todos los perceptores tienen la obligacion de
pedir cualquier otra prestacion a la que tengan derecho, por lo que la Administra-
cién solicitd de oficio la percepcion del IMV por todas las personas beneficiarias
en el momento de introduccidn de la nueva prestacion estatal. De esta forma,
se pueden evitar todas las fricciones que supone la solicitud de una prestacion,
reduciendo o eliminando asi los retos a los que deben enfrentarse los nuevos be-
neficiarios del IMV.

Sin embargo, existen diferencias entre los requisitos de ambas prestaciones
que complican esta complementariedad, y hacen que algunas personas sean
elegibles en solo de una de ellas. Por ejemplo, los requisitos de residencia legal y

21 Ley 7/2021, de 20 de mayo, de cambio climatico y transicién energética (Disposicién 8447
del BOE nim. 121 de 2021 ).
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efectiva en Espafia son mas estrictos en la RGC donde se piden 2 afos de residencia
y no1ano como en el IMV. También existen diferencias en la determinacién de los
ingresos para valorar la vulnerabilidad econémica: la RGC contempla los dos meses
anteriores a la solicitud y el IMV la media de ingresos del ejercicio fiscal anterior.

Es importante establecer el reparto de competencias de forma clara, para evi-
tar la incertidumbre que provoca a las personas solicitantes, e informarlas co-
rrectamente. Asimismo, el disefio de las prestaciones debe contemplar la armoni-
zacion de requisitos, especialmente en el caso de las rentas minimas, para reducir
la complejidad administrativa asociada con la implementacion.
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ANALISIS DE LA NORMATIVA Y
TRAMITES DE LAS AYUDAS REVISADAS

I. EL INGRESO MINIMO VITAL (IMV)

1. ¢Co6mo sé que existe la ayuda?

a. Proceso de identificacion de las potenciales personas beneficiarias

No es publico. No se trata de un procedimiento que se inicie de oficio, sino a solicitud
de interesado.

b. Informacién disponible y clara

Medios telematicos: Existen diversos recursos telematicos en la Sede Electronica de la
Seguridad Social para acceder a la informacion sobre el funcionamiento y los criterios de
elegibilidad de la prestacion. Estos incluyen entre otros un resumen de la regulacion legal,
videos explicativos del proceso y el Simulador del IMV, que es un sistema automatico que,
a través devarias preguntas al usuario, da un resultado orientativo sobre el cumplimiento
de los requisitos y el importe a recibir.

Medios telefénicos: existe un teléfono de asistencia gratuita.

Medios presenciales: no se ofrece en la actualidad dado que las oficinas del Instituto de
la Sequridad Social siguen cerradas.

2. ¢Como inicio la solicitud?

a. Puntos de acceso

La solicitud debe presentarse, preferentemente, en la sede electronica de la Seguridad Social o
a través de aquellos otros canales de comunicacién telematica que el INSS tenga habilidades.

b. Proceso de solicitud y tramite online

Actualmente el Ingreso Minimo Vital se puede solicitar de forma telematica o mediante
correo postal. El procedimiento consiste en la cumplimentacién de un formulario de
solicitud firmado vy la aportacién de la documentacién requerida.

Existen dos vias a la hora de realizar el tramite en formato online, ambas accesibles
mediante la web de la Sede Electronica de la Seguridad Social. La primera requiere
al solicitante disponer de un certificado digital o usuario Cl@ve para realizar la firma
electronica después de haber aportado datos basicos de identificacién y haber adjuntado
el formulario y la documentacion necesaria. Se da la posibilidad de que un representante
con firma digital realice el tramite en nombre del solicitante, siempre que adjunte un
documento que acredite que se hace responsable del mismo. La segunda via no requiere
certificados digitales, pero es necesario adjuntar fotografias del documento de identidad
y de la firma manuscrita de los miembros de la unidad de convivencia solicitantes.
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c. Canales de comunicacion con la administracién

Para la tramitacion de la prestacion el canal preferente de comunicacién es mediante el
correo electrénico aportado en la solicitud telematica, donde se envian los requerimientos
de aportacién de documentacién adicional. La resolucion de la ayuda se envia por correo
ordinario al domicilio declarado.

3. ¢Soy apto para recibir la ayuda?

a. Coherencia de los requisitos con la ayuda

La prestacion puede dirigirse a una persona beneficiaria individual o a una unidad de
convivencia.

Los requisitos para las personas beneficiarias individuales son:

> Edad minima de 23 afios y maxima de 65 afos, o ser mayor de 65 afios pero no
recibir pensién de jubilaciéon

> No estar casado o en pareja de hecho, a menos que se esté en tramites de sepa-
racion o divorcio

> Para los menores de 30 afos, haber vivido de forma independiente al menos duran-
te los 2 anos anteriores a la solicitud y haber sido dado de alta en la Seguridad Social
al menos 12 meses no necesariamente continuados en algin momento de su vida

> Para los mayores de 30 afos, haber vivido de forma independiente durante el afio
inmediato anterior a la solicitud

Los requisitos para las unidades de convivencia beneficiarias son:

> Vinculo por matrimonio o pareja de hecho (constituida con al menos 2 afios de an-
telacién y con convivencia con una duracién ininterrumpida no inferior a 5 afos),
o por vinculo hasta el sequndo grado de consanguinidad, afinidad, adopcion, y
otras personas con las que convivan en virtud de guarda con fines de adopcién o
acogimiento familiar permanente?

> Convivencia en el mismo domicilio durante los seis meses previos a la solicitud

Los requisitos para las personas o unidades de convivencia beneficiarias son:

> Tener residencia legal y efectiva en Espafa de forma continuada durante el afo
inmediatamente anterior a la solicitud

> Estar en situacién de vulnerabilidad econémica, condiciéon que se acredita con
un nivel de ingresos y patrimonio inferiores a los umbrales establecidos, segln la
composicién del hogar.

> No ser administrador de derecho de una sociedad mercantil en actividad
> Haber solicitado las pensiones y prestaciones pUblicas vigentes que reglamenta-
riamente se determinen, a las que pudieran tener derecho. En todo caso, quedan

exceptuados los salarios sociales, rentas minimas de insercion o ayudas analogas
de asistencia social concedidas por las comunidades autbnomas.

22 También pueden ser beneficiarias personas que no cumplen con los vinculos sefialados si tienen un cer-
tificado acreditativo de riesgo de exclusidon social emitido por Servicios Sociales, o bien se encuentran en
situaciones particulares relacionadas con la condicién de victima de violencia de género, estar en tramites
de separacién, nulidad o divorcio, o personas desahuciadas o en consideraciones especiales de domicilio.
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b. Justificacion de los requisitos

Todas lassolicitudes deben iracompafadas dedocumentos que acrediten el cumplimiento
de los requisitos basicos:

> ldentidad: DNI, pasaporte o libro de familia

> Residencia: autorizacién de residencia o, en el caso de las personas europeas, la
inscripcion en el registro central de extranjeros de la Unidén Europea o la tarjeta
familiar de ciudadano de la Union.

> Domicilio: certificado de empadronamiento histérico y colectivo

> Unidad de convivencia: libro de familia, certificado de registro civil, inscripcion en
el registro de parejas de hecho,...

Adicionalmente, es necesario presentar la siguiente documentacién para acreditar
circunstancias particulares: certificado expedido por Servicios Sociales para acreditar
situaciones particulares (i.e. residencia en municipios ficticios), certificado de
demandante de empleo en caso de no trabajar, documentos publicos acreditando
incapacitacion judicial o menor emancipado, sentencia condenatoria por delito de
violencia de género o informe de Servicios Sociales por victima de trafico de seres
humanos y explotacion sexual, titulo de discapacidad o dependencia,...

c. Incompatibilidades

El Ingreso Minimo Vital es incompatible con la asignacién por hijo o menor a cargo
y con las pensiones por jubilacién contributivas o no contributivas, o pensiones por
incapacidad permanente o invalidez. Tampoco es compatible con el uso de los servicios
de residencia de caracter social, sanitario o sociosanitario de forma permanente (pero
compatible con el uso temporal).

d. Formas alternativas de demostrar los requisitos

La Ley 19/2021, de 20 de diciembre, permite que, cuando no se re(ina el requisito de
vulnerabilidad econémica en el ejercicio anterior, se podra solicitar desde el 1 de abril
hasta el 31 de diciembre del afio en curso el reconocimiento del derecho a la prestacién
del IMV en los supuestos en los que la situaciéon de vulnerabilidad econémica haya
sobrevenido durante el afio en curso. Por eso se utilizaran los ficheros y bases de datos
de la seguridad social que permitan la verificacién de esta situacién, o bien, y en su
defecto, el que figure en la declaracién responsable.

Se definen también diversas situaciones que pueden justificarse de forma alternativa.
En concreto, se puede presentar un informe de un trabajador social colegiado de
Servicios Sociales o de Entidades del Tercer Sector inscritas en el registro que se crea
de Mediadores Sociales que acredite estas siguientes situaciones:

> Empadronamiento ficticio

> El caracter temporal de la prestacién de servicio residencia de caracter social,
sanitario o sociosanitario

> Cuando el domicilio que alega la persona solicitante no es donde esta empadro-
nada

82




TAULA DEL TERCER SECTOR SOCIAL DE CATALUNYA

> La inexistencia de vinculos entre todos o parte de los convivientes
> Cuando no pueda acreditarse haber vivido de forma independiente en Espafa

> Cuando vivan en el mismo domicilio personas que no tengan vinculo familiar
alguno entre ellos

La normativa también sefala que, en el caso de los documentos que no se encuentren
en poder de la administracién, si el interesado no puede aportarlos en el momento de
la solicitud en ésta se incluird la declaracién responsable que le obliga a presentarlos
durante la tramitacién del procedimiento. Es decir, se da la posibilidad de aportar la
documentacién a posteriori, a la vez que, como sefala el art. 53 1.d LPAC, el solicitante
tiene el derecho a no aportar los documentos justificativos que se encuentren ya en
poder de las Administraciones plblicas o que hayan sido elaborados por éstas.

4. ;Qué ocurre con mi solicitud?

a. Documentacion incompleta y subsanacion de errores

En el supuesto de que con posterioridad a la solicitud la persona solicitante no haya
aportado la documentacion requerida, la entidad gestora le requerira a tal efecto. En
tal caso quedara suspendido el procedimiento durante un plazo maximo de tres meses,
momento en el que se producira la caducidad del procedimiento. Es decir, es necesario
requerimiento expreso de la administracion, un periodo para el solicitante para subsanar
la solicitud y declaracion expresa administrativa de la misma.

b. Transparencia y plazos de resolucién

El Instituto Nacional de la Seguridad Social dispone de 30 dias para valorar el requisito
de vulnerabilidad econdmica, obteniendo informacién internamente de los ingresos y
el patrimonio del afio anterior. Seguidamente se informa de la admisién/no admision
de la solicitud, y en caso de admisidn se pasa a valorar el cumplimiento del resto de
requisitos, con un plazo maximo de 6 meses desde la fecha de entrada de la solicitud. La
notificacion de la resolucion expresa se realizara de acuerdo con los arts. 40 a 46 LPAC, por
correo ordinario en el domicilio declarado. En caso de mala administracién, se producira
un silencio administrativo, que entre otras posibles consecuencias (responsabilidad
disciplinaria, patrimonial...) producira un silencio administrativo negativo, es decir, un
acto presunto de denegacion, recurrible en su caso.

c. Forma de pago

El derecho a recibir la prestacion nace el primer dia del mes siguiente a la presentacion
de la solicitud, por tanto, una vez aprobada se cobra en efecto retroactivo desde esa
fecha. El pago se realiza de forma mensual mediante transferencia bancaria a la cuenta
bancaria de la persona titular.
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5. ¢C6mo mantengo la ayuda?

a. Opcion de mantener la ayuda

Una vez otorgada la prestacién del Ingreso Minimo Vital, se mantendra indefinidamente
hasta que se dejen de cumplir los requisitos.

tificacion de los tramites para el mantenimiento

Las personas beneficiarias de la prestacion no deben realizar tramites para demostrar la
continuidad del cumplimiento de los requisitos. El requisito de vulnerabilidad econémica
se comprobara internamente una vez al ano mediante la informacién de Hacienda del
ejercicio anterior. También se comunicara internamente la renovacion de los informes
de la Administracién que acrediten circunstancias particulares.

Las obligaciones de las personas beneficiarias son estar inscritos como demandantes de
empleo en el caso de personas mayores de edad o menores emancipados que no estén
trabajando, presentar anualmente la declaracion del IRPF, participar en las estrategias
de inclusiéon que promueva el Ministerio de Inclusién y comunicar cualquier cambio o
salida en el extranjero prevista en el Instituto Nacional de la Seguridad Social.
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Il. LA RENTA GARANTIDA DE CIUDADANIA (RGC)

1. ¢(Como sé que existe la ayuda?

a. Proceso de identificacion de las potenciales personas beneficiarias

No es pulblico. No se trata de un procedimiento que se inicie de oficio, sino a solicitud
de interesado.

b. Informacién disponible y clara

> Medios telematicos: la web del Departamento de Derechos Sociales contiene in-
formacién sobre el funcionamiento de la ayuda, acceso a la normativa y tripticos
informativos entre otros. También da acceso al Asistente virtual de la Renta ga-
rantizada de ciudadania, que es un sistema automatizado que a través de una
serie de preguntas indica al usuario si puede iniciar el tramite de solicitud y da
cita previa para hacerlo presencialmente en la oficina mas cercana.

> Medios telefénicos: existe un teléfono de asistencia gratuita que informa vy da cita
previa para atencién presencial.

> Medios presenciales: se informa desde las Oficinas de Trabajo de la Generalitat, las
Oficinas de Atencién al Ciudadano, las Oficinas de Asuntos Sociales y Familias, en
los Servicios Sociales municipales y las Entidades del Tercer Sector que son miem-
bros de la Comision de gobierno de la RGC.

2. ;Como inicio la solicitud?

a. Puntos de acceso

Las solicitudes se pueden presentar presencialmente en las Oficinas de Trabajo de la
Ceneralidad o bien en las Oficinas de Atencion Ciudadana o de Asuntos Sociales y Familias.

b. Proceso de solicitud y tramite online

El tramite de solicitud de la Renta Garantizada de Ciudadania se hace de forma
presencial, ya sea personalmente o por medio de un representante, por la que se debe
pedir cita previa a través del teléfono de asistencia gratuita o telematicamente a través
del asistente virtual. Ambos canales informan sobre la documentacién a aportar el dia
de la solicitud. Todos los miembros de la unidad familiar deben presentar, cumplimentar
y firmar el formulario de solicitud y aportar la documentacién requerida.

c. Canales de comunicacion con la administracion

Para la tramitacion de la prestacion el canal preferente de comunicacion es mediante
correo certificado, que se utiliza para informar de los requerimientos de documentacion
y de la resolucion de la solicitud.

Algunas comunicaciones extraordinarias se realizan por correo electronico o SMS en los
casos en los que se dispone de los datos de contacto (por ejemplo, informacién sobre
el derecho de solicitar otras prestaciones o ayudas). Una vez aprobada la prestacion e
iniciado el plan laboral o social, la comunicacion sobre el seguimiento de éste se canaliza
a través de los referentes de servicios sociales o los orientadores laborales.
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3. ¢Soy apto para recibir la ayuda?

a. Coherencia de los requisitos con la ayuda

La prestacién puede dirigirse a una persona beneficiaria individual o a una unidad
familiar.

La unidad familiar se define por vinculo conyugal o de pareja estable, o vinculos
familiares por consanguinidad o afinidad hasta el sequndo grado, asi como por adopcion
0 acogimiento, o vinculos de convivencia asimilados a dichos vinculos, excluyendo los
que sean de simple vecindad compartida.

Los requisitos para las personas beneficiarias son:

> Edad minima de 23 afos, o ser mayores de edad en las siguientes situaciones:
tener menores o personas con discapacidad a cargo, ser huérfanas de ambos pro-
genitores, haber sido victimas de violencia machista en el &mbito del hogar o
disponer de un informe de riesgo de exclusion social de los servicios publicos.

> Estar empadronado en un municipio y residir legalmente en Catalufa (excepto
mujeres que tienen permiso de residencia por reagrupamiento familiary lo pier-
den como consecuencia de divorcio o separacién, ni a los catalanes devueltos)

> Residencia continuada y efectiva en Catalufia durante los 24 meses anteriores a la
solicitud (excepto mujeres provenientes de otras comunidades autbnomas para
evitar malos tratos y s6lo 12 meses para refugiados y de los demandantes de pro-
tecciéon internacional)

> Situacioén laboral: no trabajar a tiempo completo, y si se trabaja a tiempo parcial
que las rentas del trabajo sean inferiores al umbral del indicador de renta de sufi-
ciencia de Catalufia. Sélo se permite trabajar a tiempo parcial por:

D Familias monoparentales con hijos a cargo y familias numerosas.

D Perceptores de la renta garantizada de ciudadania que obtengan un contrato de
trabajo a tiempo parcial con unos ingresos inferiores al importe correspondiente
de la renta garantizada de ciudadania. Esta compatibilidad se produce durante
seis meses de contratacion efectiva. Previo informe del érgano técnico podra
prorrogarse esta compatibilidad hasta que se alcance un afio de contratacion.

D Unidades familiares en las que el miembro que tiene el alta laboral sea mayor
de 55 afios y que este contrato sea el primero después de un periodo de inac-
tividad laboral de 24 meses o superior, o bien que provengan de situaciones de
crisis empresarial debidamente acreditada..

> Vulnerabilidad econémica; debe darse, como minimo, durante los dos meses in-
mediatamente anteriores a la presentacion de la solicitud:

D disponer de una cantidad de ingresos, rentas o recursos econémicos inferiores
al umbral correspondiente durante los 12 meses anteriores a la solicitud.

D disponer de un patrimonio inferior al umbral correspondiente.
> No ser beneficiario de una prestacion publica o privada de servicio residencial per-

manente de tipo social, sanitario o sociosanitario, ni estar ingresado en un centro
penitenciario en régimen ordinario o cerradot.?

23 En caso de que recibas una prestacion pablica o privada de servicio residencial o sanitario perma-
nente podras acceder al RGC si sigues un plan de trabajo vinculado a un proceso de emancipaciéon y
apoderamiento con un pronéstico de salida no superior a 12 meses y de acuerdo con el informe de los
profesionales de trabajo y soporte social al servicio residencial.
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b. Justificacion de los requisitos

La documentaciéon basica a aportar para acreditar el cumplimiento de los requisitos por
todas las personas beneficiarias es:

> DNI o pasaporte, es necesario mostrarlo, y nimero de identificacion del resto de
miembros de la unidad familiar.

> En caso de tener nacionalidad de la Unién Europea, certificado de inscripcién
como residente comunitario en el Registro central de extranjeros de la Direccién
General de la Policia.

> En caso de tener la nacionalidad de otros paises, copia del permiso de residencia
vigente (NIE) y copia de todas las hojas del pasaporte.

> Extractos bancarios que incluyan los altimos 2 meses de todas las cuentas de la
unidad familiar.

> Solicitud de transferencia bancaria para pagos de la Tesoreria de la Generalidad de
Cataluna. En caso de que no se disponga, documentaciéon donde conste el nimero
de cuenta donde se desea cobrar la prestacién. La persona que solicita la presta-
cion debe ser titular de la cuenta bancaria.

> Documento de datos fiscales actualizados, que puede obtenerse a través de la web
de la Agencia Tributaria.

> Documentos que demuestren la residencia en Catalufia de forma continuada en
los Ultimos dos afios (por ejemplo, pasaporte, certificados escolares, recibos de
compras o servicios realizados en Catalufa, certificados de visitas médicas, que-
jas o denuncias a la Administracion, etc.).

Para acreditar supuestos concretos es necesario presentar documentaciéon adicional.
Entre otros, es necesario presentar las néminas de los Gltimos 2 meses de todas las
personas beneficiarias que trabajen o hayan trabajado en este periodo, documentos
acreditativos de propiedad de bienes muebles e inmuebles si se tiene, el libro de familia,
la declaracién trimestral de ingresos por autébnomos, documentos acreditativos de
victima de violencia de género,...

c. Incompatibilidades

La Renta Garantizada de Ciudadania constituye la Gltima red de proteccion social,
siendo incompatible a todas las ayudas, subsidios, prestaciones o pensiones de cualquier
administracién a las que puedan tener derecho, exceptuando:

> El Ingreso Minimo Vital. En este caso, el importe de la RGC sera para cubrir la di-
ferencia entre el importe de RGC anterior y el importe del IMV.

Prestaciones econdmicas, publicas y privadas de dependencia

Becas escolares de comedor y transporte

Prestaciones econdmicas para evitar desahucios, publicas o privadas

Becas publicas para estudiar (bachillerato, universitarias o formacién profesional)
Prestaciones por condicién de victima de violencia machista

vV VvV WV V VvV

Ayudas econémicas no regulares y puntuales por parte de familiares hasta el se-
gundo grado de consanguinidad o afinidad, inferiores a dos veces el indicador de
renta de suficiencia de Catalufa, que sean debidamente acreditadas.
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d. Formas alternativas de demostrar los requisitos

Tienen derecho a la renta garantizada de ciudadania las personas que, por
circunstancias extraordinarias, se encuentran en una situaciéon de especial necesidad
0 urgencia aunque no cumplan los requisitos. La acreditacién de la situaciéon de
urgencia se acredita mediante el informe técnico preceptivo y favorable de los
Servicios Sociales publicos competentes y del 6rgano técnico de la Renta Garantizada
de Ciudadania, que puede otorgarse por los siguientes motivos:

> Inminencia de desahucio o pérdida de la vivienda.

> Violencia machista.

> Enfermedades graves sobrevenidas.

> Riesgo de los menores de edad a cargo.

> Jovenesy adolescentes en riesgo de exclusion social inminente que pueda atentar
contra su vida o salud o que sufran violencia o maltrato, por su orientacién se-
xual, identidad de género o expresién de género.

> Personas que son victimas de explotacién sexual o de la trata de seres humanos.

> Personas con otras situaciones analogas que impliquen encontrarse en riesgo de
exclusion social inminente.

4. ;Qué ocurre con mi solicitud?

.2

a. Documentacion incompleta y subsanacion de errores

Se puederequeriral solicitante laaportacién de documentacidén necesaria en el momento
de realizar la solicitud y también posteriormente una vez el equipo técnico revisa la
candidatura. La persona solicitante dispone de un plazo de 15 dias para completar la
solicitud en el sentido requerido, con la advertencia de que, si no lo hace, se entendera
por desistida su solicitud.

b. Transparencia y plazos de resolucion

La direccién general competente en materia de renta garantizada de ciudadania dispone
de 4 meses desde la fecha de entrada de la solicitud para dictar resolucion. La notificacion
de la resolucién se hace por correo ordinario, y si no se ha recibido notificacion en el
plazo de 4 meses, la solicitud se entiende por estimada y el expediente queda resuelto
favorablemente. Es decir, el silencio administrativo es positivo.

c. Forma de pago

Una vez aprobada, la prestacion se cobrara en efecto retroactivo desde la fecha de
presentacién de la solicitud. El pago se realizara en 12 mensualidades mediante
transferencia bancaria a favor del titular o, excepcionalmente, de una tercera persona
que legalmente le represente o de la entidad que atienda al destinatario, siempre que se
pueda asegurar su finalidad.
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5. ¢C6mo mantengo la ayuda?

a. Opcion de mantener la ayuda

Una vez otorgada la prestacion garantizada, se mantendra indefinidamente hasta que se
dejen de cumplir los requisitos, con una renovacion del derecho obligatoria cada dos afios
mediante resoluciéon de prorroga. En cambio, la prestacion complementaria de insercion
y activacién es objeto de revisiéon a los doce meses y se determina su continuidad en
funciéon de los informes preceptivos.

b. Justificacion de los tramites para el mantenimiento

Las obligaciones para el mantenimiento de la prestacién son:

> Comunicacién de cualquier cambio en un plazo maximo de 1 mes.

> Solicitar cualquier otra prestaciéon econémica, contributiva o no contributiva a la
que tengan derecho.

> No renunciar, de forma voluntaria, a otra prestacion o ayuda que estén percibien-
do en el momento de acceder al derecho a la renta garantizada de ciudadania.

> Mantenerse inscritos en el Servicio Publico de Empleo de Catalufia y no rechazar
una oferta de trabajo adecuada, segln la normativa reguladora de la prestacién
por desempleo

> Aplicar la prestacién a los fines correspondientes para satisfacer las necesidades
basicas

> Facilitar la labor de las personas que deben evaluar su situacion y colaborar pro-
porcionando todos los datos objetivamente necesarios y respondiendo a los re-
querimientos que hagan las administraciones competentes para acreditar que
se mantiene la situacion de necesidad que dio derecho al cobro de la prestacion.

Ademas, para seguir recibiendo la prestacion complementaria existe la obligacion de
firmar el compromiso de seguir, y cuando sea ofrecido, acordar, suscribir y cumplir, el
plan individual de insercion laboral o de inclusién social. Es obligatorio encontrarse
disponibles para trabajar, salvo las personas que tienen reconocida la condicién de
persona con discapacidad con un grado igual o superior al 65% y las personas que segln
el organismo encargado no se encuentran en situacion de incorporarse en el mercado
laboral a corto o medio plazo. En caso de que un destinatario de la Renta Garantizada
de Ciudadania acceda a un puesto de trabajo a jornada completa, sigue percibiendo la
prestacion complementaria de activacién e insercién durante seis meses.
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lll. PRESTACION PARA EL PAGO DE DEUDAS DEL
ALQUILER

Prestacion Econdmica de Especial Urgencia (PEEU) para al pago de deudas de ren-
tas de alquiler.

1. ¢Co6mo sé que existe la ayuda?

a. Proceso de identificacion de las potenciales personas beneficiarias

No es publico. No se trata de un procedimiento que se inicie de oficio, sino a solicitud
de interesado.

b. Informacién disponible y clara

> Medios telematicos: la web de Vivienda de la Generalitat contiene informacién
sobre el funcionamiento de la ayuda, se resume la normativa y se da acceso al
tramite online.

> Medios teleféonicos: se informa desde el teléfono de atencién gratuita 012. Para la
ciudad de Barcelona existe un teléfono de asistencia gratuita que informa y aseso-
ra sobre las ayudas de vivienda. También da cita previa para atencién presencial o
bien se envian por correo electronico manuales detallados sobre el procedimiento
del tramite online o presencial.

> Medios presenciales: se informa desde las bolsas que forman parte de la Red de
mediacion para el alquiler social, en las Oficinas Locales de Vivienda, en las sedes
de la Agencia de la Vivienda de Catalufa, en los Servicios Sociales municipales y en
la ciudad de Barcelona, en las oficinas del Consorcio de la Vivienda de Barcelona.

2. ¢Como inicio la solicitud?

a. Puntos de acceso

La solicitud se puede presentar a través de medios electrénicos o:

> Enlas bolsas que forman parte de la Red de mediacién para el alquiler social o en
las oficinas locales de vivienda que colaboran mediante convenio con la Agencia
de la Vivienda de Cataluna

> En la sede de la entidad titular o administradora de la vivienda, en los casos de
inquilinos de viviendas administradas por administraciones, empresas pUblicas o
entidades sin &nimo de lucro que colaboran mediante convenio con la Agencia de
la Vivienda de Cataluna

> En las sedes de la Agencia de la Vivienda de Catalufa

> En Barcelona ciudad en las oficinas del Consorcio de la Vivienda de Barcelona
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b. Proceso de solicitud y tramite online

Para el proceso de solicitud de forma presencial es necesario pedir cita previa en la
oficina correspondiente, asistir a la cita con la documentaciéon requerida y rellenar un
formulario de solicitud.

Para el proceso de solicitud de forma telematica, canal que se abri6 a partir de la COVID-19
y que se prevé que se mantenga, se accede desde la web de tramites del departamento
de vivienda de la Generalitat. Es necesario disponer de un certificado de identificacién
digital (idCAT Movil, Cl@ve, DNI electronico, idCAT Certificado, FNMT, T-CAT, Camerfirma,
etc.) para iniciar el tramite.

Seguidamente se debe aportar un cédigo personal con el que se identifica el tramite,
para poder modificarlo en cualguier momento. Se requiere la cumplimentacién de una
serie de campos de datos personales, datos de la vivienda y del alquiler, adjuntar la
documentaciéon requerida y cumplimentar una declaracion responsable en lo referente
al cumplimiento de varios requisitos. Por defecto se autoriza la consulta de varios datos
internamente a menos que el solicitante se oponga marcando una cruceta. Sequidamente
se envia la solicitud.

En caso de no disponer de certificado de identificacién digital, se aconseja obtener el
idCAT MoOvil. Este se puede obtener por internet si se dispone de DNI o Tarjeta de Identidad
de extranjero (TIE) y la tarjeta sanitaria individual que entrega Catsalut o la tarjeta de
MUFACE. De esta forma se envia un SMS al teléfono movil y se obtiene acceso al tramite.
Alternativamente, se puede pedir presencialmente mediante la cumplimentacién de
un formulario en las oficinas de atencién ciudadana, servicios territoriales, oficinas de
gestion y en algunos ayuntamientos y consejos comarcales que ofrecen el servicio.

c. Canales de comunicacioén con la administraciéon

A partir de enero de 2021 se cambia a una comunicacion totalmente telematica, siempre
y cuando la Administracion disponga de los datos de contacto necesarios. Al usuario
se le informa mediante un SMS y un correo electrénico tanto por los requerimientos
como por las resoluciones, y al técnico de Servicio Sociales vinculado al expediente y
al propietario se les informa por correo electrénico. En el tramite de solicitud online
se marca por defecto la aceptacién de comunicacion electrénica (correo electrénico y
SMS), o alternativamente se reciben las notificaciones en papel por correo certificado.
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3. ¢Soy apto para recibir la ayuda?

a. Coherencia de los requisitos con la ayuda

La prestacién va dirigida a una unidad de convivencia, que se define como el conjunto de
personas empadronadas en un mismo domicilio, tanto si tienen relacion de parentesco
entre ellas como si no las tienen. Los requisitos que deben cumplir son:

> Tener la residencia legal en Catalufia

> Acreditar la urgencia y la especial necesidad de la unidad de convivencia de la
persona solicitante mediante la aportacién de un informe socioeconémico de los
servicios sociales

> Destinar la vivienda a residencia habitual y permanente

> No tener, ni la persona solicitante ni ningldn otro miembro de la unidad de convi-
vencia, ninguna vivienda en propiedad o en usufructo®

> Encontrarse en situaciéon de vulnerabilidad econémica: disponer de unos ingresos
de la unidad de convivencia no superiores al indicador de renta de suficiencia de
Catalufa (IRSC) (ponderado por zonas geograficas y composicién de la unidad de
convivencia)

> Elimporte del alquiler no puede superar los siguientes importes mensuales maximos:
D Barcelona ciudad: 800 euros mensuales.
D Demarcacién de Barcelona: 800 euros mensuales.
D Demarcacién de Gerona: 550 euros mensuales.
D Demarcacién de Lérida: 500 euros mensuales.
D Demarcacién de Tarragona: 550 euros mensuales.
D Demarcacién de las Tierras del Ebro: 400 euros mensuales.
> La persona solicitante debe ser titular de un contrato de alquiler o cualquier titulo
juridico habilitante que acredite su empleo

> La deuda de rentas de alquiler debe ser producida por circunstancias sobrevenidas
y no previsibles

> Con el importe de la prestacién solicitada es necesario garantizar la liquidacién
de la deuda existente

> Debe estar en condiciones de seguir pagando las rentas de alquiler desde el mo-
mento en que se resuelva la solicitud de la prestacion

> La persona solicitante debe haber pagado el alquiler durante un periodo minimo
de tres meses, contados desde la firma del contrato hasta la presentacién de la
solicitud

> En el momento en que deba emitirse la resolucién, el contrato de alquiler debe
tener un plazo de vigencia igual o superior a doce meses vy, en caso contrario, la
persona arrendadora debe garantizar documentalmente la prorroga o la renova-
cion contractual, segan normativa vigente

24 Salvo que no disponga del uso y disfrute por causa de separacién o de divorcio o por
cualquier causa ajena a su voluntad, o cuando la vivienda resulte inaccesible por razén de
la discapacidad del titular o de algiin miembro de la unidad de convivencia. No se considera
que se es propietario o usufructuario de una vivienda si el derecho recae Ginicamente sobre
una parte alicuota de la vivienda y se ha obtenido por transmisién mortis causa.
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b. Justificacion de los requisitos

La documentaciéon a presentar por parte del solicitante incluye:

> Informe social emitido por los servicios sociales municipales de atencion social
primaria o especializada.

> Libro de familia o documento equivalente, en su caso.
> Sentencia judicial o convenio de separacién o divorcio, en su caso.

> Justificante de los ingresos de la persona solicitante y de cada uno de los miem-
bros que integran la unidad de convivencia en edad laboral. Los ingresos, deben
acreditarse de la siguiente manera:

D Las tres Gltimas néminas previas a la presentacion de la solicitud. En caso
de que no se puedan aportar todas las néminas porque el contrato de tra-
bajo ha sido formalizado dentro de los tres meses previos a la presentacién
de la solicitud, se debe aportar el contrato de trabajo y las ndminas de los
meses que se han trabajado.

D En el caso de trabajadores por cuenta propia, la declaracion trimestral de IRPF
correspondiente. En caso de cese de la actividad de las personas trabajadoras
por cuenta propia, el certificado expedido por el organismo correspondiente
o documento acreditativo emitido por las entidades aseguradoras.

> El contrato de alquiler, de cesién, de subarrendamiento o cualquier titulo juridico
habilitante que acredite su empleo. En el caso de los contratos suscritos a partir
del 1 de junio de 2013, es necesario acreditar el cumplimiento de la obligacién del
arrendatario del pago de la fianza al arrendador.

> Certificado de la persona propietaria o administradora de la vivienda, acreditativo
del importe detallado de la deuda y de los meses correspondientes.

> Documentacién relativa al proceso de desahucio, en el supuesto de que éste se
haya iniciado, justificante de haber solicitado el beneficio de justicia gratuita y
el compromiso por escrito de solicitud del archivo de la demanda que se hubiera
interpuesto.

> Solicitud de transferencia bancaria para poder realizar el pago de la prestacion, a
nombre de la persona propietaria o administradora de la vivienda, firmada por ésta
y con la diligencia de conformidad de la entidad bancaria o documento acreditativo
de la cuenta bancaria de la persona propietaria o administradora de la vivienda.

La presentacion de la solicitud y la cumplimentacién del formulario contiene una
declaracion responsable del cumplimiento de varios requisitos e implica la plena
aceptacion que la Administracidon competente pueda consultar y obtener los datos de
la persona solicitante y de todas las personas de la unidad de convivencia en la Agencia
Estatal de Administracion Tributaria (AEAT), el Instituto Nacional de la Seguridad Social
(INSS), el Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE), el padron municipal correspondiente,
el departamento competente en materia de asuntos sociales, el Servicio Pablico de
Empleo de Catalufia (SOC), la Direccion General de la Policia, la Direccién General del
Catastro y el Registro de la Propiedad. En caso de que la persona solicitante manifieste
su oposicién, debe aportar, junto con la solicitud, los documentos que sean necesarios.
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c. Incompatibilidades

La Prestacion Econdmica de Especial Urgencia para el pago de deudas de rentas de
alquiler sera incompatible con cualquier otra ayuda para el pago del alquiler para
las mismas mensualidades. Cuando las prestaciones se destinen a mensualidades
distintas, la suma de los importes a percibir en un mismo afo natural no podréa ser
superior a 4.500 euros.

d. Formas alternativas de demostrar los requisitos

No se menciona.

4. ;Qué ocurre con mi solicitud?

a. Documentacion incompleta y subsanacion de errores

No se menciona.

b. Transparencia y plazos de resolucion

El plazo maximo para resolver las solicitudes y notificar la resolucién es de tres meses
a contar desde la fecha de entrada de la solicitud con la documentacién completa.
Transcurrido este plazo sin que se haya notificado la resolucién expresa, los interesados
podran entender desestimada la solicitud por silencio administrativo.

La notificacién de los actos de tramitacion y resolutorios de estas ayudas debe
realizarse mediante la exposicién de listas en los tablones de anuncios de las entidades
colaboradoras en la gestion de las ayudas, y también en los tablones de anuncios
de las oficinas gestoras del expediente, en el tabléon electrénico de la Generalitat de
Catalunya (e-Tauler). Con caracter complementario, las notificaciones se realizaran
mediante los procedimientos electréonicos habilitados de que disponga la Agencia.

c. Forma de pago

El pago de las prestaciones se hace por transferencia ordinaria a la persona propietaria
de la vivienda en caso de importes impagados de rentas del alquiler, o a la persona
solicitante en caso de prestacion para poder dar continuidad al pago del alquiler o si se
hace una cesion de derecho a su favor.
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5. ¢C6mo mantengo la ayuda?

a. Opcion de mantener la ayuda

Las prestaciones econdmicas de especial urgencia son prestaciones sociales y puntuales,
que se otorgan por una deuda maxima de 12 meses. Unicamente se pueden mantener si
el solicitante accede a la prestaciéon complementaria para dar continuidad al pago del
alquiler hasta un maximo de 24 meses, en caso de que esté sujeto a un proceso judicial
de desahucio o sea mujer en situaciéon de violencia machista.

Las personas que hayan sido beneficiarias de la prestacién hasta la cuantia maxima no
pueden solicitar de nuevo otra prestacion econémica con caracter urgente y especial
para el pago del alquiler hasta que no haya transcurrido un minimo de un afo entre la
fecha de la resolucién de concesiéon y nueva solicitud.

b. Justificacion de los tramites para el mantenimiento

Es necesario presentar la justificacion del pago, en un plazo maximo de tres meses
contados a partir del cobro. La justificaciéon consiste en presentaciéon de las copias
de los recibos de alquiler o de los documentos acreditativos del pago, emitidos por
la persona arrendadora de la vivienda, o por el juzgado, si procede, donde figuren los
siguientes conceptos: la identificacién de la persona pagadora, la identificacion de la
persona beneficiaria del pago, el importe del alquilery la mensualidad correspondiente.
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IV.~AYUDA URGENCIA SOCIAL FAMILIAS CON
NINOS 0-16

1. ¢CoOmo sé que existe la ayuda?

a. Proceso de identificacion de las potenciales personas beneficiarias

Se identifica a las familias vulnerables susceptibles de ser beneficiarias de la prestacién
mediante la aplicacién de un algoritmo que detecta que se cumplen los requisitos. La
Presidenta del IMSS aprueba con caracter provisional, la relacién anonimizada de las
personas que han resultado beneficiarias a consecuencia de la aplicacién del algoritmo,
identificadas Gnicamente con su NIF, NIE o pasaporte y se publica en el Boletin Oficial de
la Provincia de Barcelona el listado provisional. A las unidades familiares identificadas,
que son beneficiarias con caracter provisional, se les remite el siguiente SMS:

"Puede ser beneficiario del Fondo de Infancia 0-16 del Ayto. BCN. Entre, rellene el formulario
introduciendo el CODIGO XXXXXX y acepte la prestacion hasta el xx/xx/21 incluido, en caso
contrario, se entenderd que renuncia a la prestacion. Mds info: 010 0 932565648"

b. Informacién disponible y clara

> Medios telematicos: la web del Ayuntamiento de Barcelona contiene informacion
sobre el funcionamiento de la ayuda, un triptico informativo y se da acceso a la
publicacién de la convocatoria, las bases y las resoluciones en el Boletin Oficial de
la Provincia de Barcelona (BOPB).

> Medios telefénicos: existen dos lineas de teléfono de asistencia gratuita. La pri-
mera corresponde a la Oficina de Prestaciones Sociales y Econémicas del Instituto
Municipal de Servicios Sociales y la segunda corresponde al teléfono general de
atencién ciudadana de los Servicios Municipales del Area Metropolitana.

> Medios presenciales: el usuario puede dirigirse a la Oficina de Prestaciones So-
ciales y Econémicas, asi como a cualquier Oficina de Atencién Ciudadana vy a los
centros de Servicios Sociales.

2. ¢Como inicio la solicitud?

a. Puntos de acceso

Se trata de un procedimiento que se inicia de oficio por la Administracion. En caso de
no constar en la lista provisional de persona beneficiaria, las personas pueden solicitar
la prestacion en la Oficina de Prestaciones Sociales y Econémicas, asi como en cualquier
Oficina de Atencion Ciudadana, aparte de los medios telematicos.
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b. Proceso de solicitud y tramite online

El proceso de solicitud se inicia con la publicacion de las bases de la convocatoria en el
Boletin Oficial de la Provincia de Barcelona, donde se publica la relacion anonimizada
de las personas que han resultado beneficiarias provisionalmente a consecuencia de la
aplicacién del algoritmo. Las personas que constan en la lista provisional seran notificadas
con un mensaje SMS que contiene acceso al vinculo del formulario de aceptacién de la
prestacion, con cédigo de acceso personal y plazo maximo de presentacion. Unicamente
se envia un SMS por unidad familiary, en caso de que la unidad familiar esté formada por
dos progenitores, se elige a la persona de género femenino. Se dispone de 10 dias habiles
para aceptar la prestacion mediante la cumplimentacion del formulario, momento en
el que el Instituto Municipal de Servicios Sociales pasa a realizar las comprobaciones
necesarias y a dictar resolucion con el listado definitivo de personas beneficiarias.

Las personas que no se encuentren incluidas en el listado inicial de personas beneficiarias
con caracter provisional pueden presentar una solicitud en el plazo de 10 dias desde la
publicacion de este alegando el cumplimiento de los requisitos.

c. Canales de comunicacioén con la administraciéon

Se utiliza el mensaje SMS en el teléfono mévil para la comunicacion del inicio del plazo
de la presentacion de solicitudes a las posibles personas beneficiarias, para la recogida
de tarjetas y para la publicacién de la resolucién final de las personas beneficiarias.

Con caracter general, la via en la que la Administraciéon se comunica con las personas
atendidas es via presencial o telefénica con la Oficina de Prestaciones Sociales y
Econémicas. Por ejemplo, si es necesario verificar el cumplimiento de algunos requisitos,
la Oficina se pone en contacto con las personas interesadas por via telefonica.

3. ¢Soy apto para recibir la ayuda?

a. Coherencia de los requisitos con la ayuda

Los destinatarios de la prestacién son nifios y/o adolescentes menores de 16 afios con
empadronamiento y residencia efectiva en la ciudad de Barcelona, que viven en unidades
familiares en situacion de vulnerabilidad. Se considera beneficiarios a los padres, madres
o0 tutores/as legales, que deben cumplir los siguientes requisitos:

> Disponer de una valoracién social acreditativa de su situacién de necesidad. Se
entiende por valoracion social que las personas beneficiarias sean usuarias de
Servicios Sociales con expediente abierto antes del 31 de diciembre de 2020, con
menores de 16 anos a su cargo y atendidas durante el ano 2020 en alguna de las
actividades sefnaladas.

> Estar empadronadas en la ciudad de Barcelona a fecha 1 de enero de 2020 en do-
micilios de hasta ocho personas convivientes y residir de forma efectiva desde esa
fecha y hasta el 31 de diciembre de 2021, sin interrupciones.

> Convivencia efectiva de los miembros de la unidad a lo largo de todo el afo 2021.

> Encontrarse en situacion de vulnerabilidad econdmica: la unidad familiar debera
contar con una renta personal disponible que no supere los umbrales establecidos
con el indicador de renta y segin los miembros de la unidad familiar.
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> La persona o personas que solicitan la prestacién deben ejercer la guarda y custo-
dia de todos los nifios y/o adolescentes que constan en la solicitud. En el supuesto
de guarda compartida, cualquiera de las dos personas progenitoras puede presen-
tar la solicitud de prestacion.

> Los ninos y/o adolescentes no deben superar los 16 afios. Si cumplen los 16 afos
a lo largo de 2021 (durante el periodo de julio a diciembre), se abonara la parte
proporcional a mes vencido.

> Los nifos y/o adolescentes deben haber nacido antes de la fecha final de presen-
tacién del formulario para poder tener derecho a obtener la prestacién dentro de
esta convocatoria. En caso de que nazca un nifio dentro del periodo establecido
para rellenar el formulario de aceptacion de la prestacion y ya se haya presentado
previamente uno, se debera presentar un formulario nuevo para el nuevo nifio
dentro de este mismo periodo.

> En caso de tutela y acogimiento, las personas solicitantes deben ser personas fisicas.

> En el caso de las familias monoparentales, haber sido perceptoras de la prestacién
prevista para nifios y/o adolescentes entre 0 y 16 afos de esta misma convoca-
toria. Habra que disponer del titulo acreditativo de todos los miembros de la
unidad familiar con vigencia en el momento de presentar la solicitud y vigente
durante todo el ano 2021. En caso de caducidad durante el afio 2021, es obligatorio
presentar la renovacién sin interrupciones maximo el mes siguiente de la fecha
de caducidad.

b. Justificacion de los requisitos

El Ayuntamiento obtendra electronicamente a través de sus redes corporativas o mediante
consulta a las plataformas de intermediaciéon de datos u otros sistemas electrénicos
habilitados al efecto, la informacién necesaria. Se respeta pues el derecho a no aportar
documentos que ya estén en poder de la administraciéon actuante o que haya elaborado
cualquier otra administracion. Solo en caso de que no pueda acceder se requerira a la
persona interesada su aportacion de forma presencial con cita previa.

c. Incompatibilidades

Es compatible con el resto de ayudas.

d. Formas alternativas de demostrar los requisitos

No se menciona.
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4. ;Qué ocurre con mi solicitud?

a. Documentacion incompleta y subsanacion de errores

No se menciona.

b. Transparencia y plazos de resolucion

El Instituto Municipal de Servicios Sociales dispone de un plazo de 3 meses para publicar la
Resolucion de la prestacién con el listado definitivo de personas beneficiarias, a contar desde
la finalizacién del plazo de 10 dias que se inicia una vez aprobadas las bases de la convocatoria
y aprobacion inicial de personas beneficiarias del Fondo de Infancia. La resolucién se informa
mediante la inclusién en el listado definitivo de beneficiarios publicado en el Boletin Oficial
de la Provincia de Barcelona y complementariamente con un mensaje SMS.

Asimismo, el plazo es de 4 meses para resolver las alegaciones e informar favorable o
desfavorablemente a las personas interesadas, siendo en todo caso negativo el sentido
del silencio, sin perjuicio de la obligaciéon de emitir resoluciéon expresa. La resoluciéon se
informa mediante la inclusién en el listado definitivo de beneficiarios, donde se publica
también las alegaciones desestimadas con el motivo de desestimacion.

c. Forma de pago

El pago se realiza una vez publicada la resolucion definitiva en el BOPB. Las personas
beneficiarias reciben la prestacion econdmica a través de la tarjeta Barcelona Solidaria,
que sblo puede ser utilizada por la persona titular de la tarjeta y no permite sacar dinero
en efectivo ni realizar transferencias.

Se pueden comprar productos para cubrir las necesidades basicas de subsistencia, como
alimentos, ropa, calzado, material escolar, etcétera para nifios o adolescentes. También
se pueden realizar pagos de recibos de suministros o pagos oficiales, siempre que en el
recibo conste el cédigo CPR.

5. ¢C6mo mantengo la ayuda?

a. Opcion de mantener la ayuda

Es una prestacién de caracter eventual que se otorga por un periodo maximo de 6
meses. Las personas beneficiarias no la reciben en ningln caso en condicién de derecho
subjetivo y tienen caracter temporal, puesto que corresponden exclusivamente al afo de
la convocatoriay no genera ningln derecho a la obtencién de otras ayudas o prestaciones
en afos posteriores.

b. Justificacion de los tramites para el mantenimiento

Es de obligacion para las personas beneficiarias de la prestacion guardar los justificantes de
gasto acreditativos del uso de la prestacién durante un periodo no inferior a un afo a contar
desde la fecha de la percepcion de la prestacion, y permitir las actuaciones municipales de
comprobacion pertinentes. También se requiere destinar la prestacion para satisfacer las
necesidades basicas de la familia. El hecho de no presentar los justificantes de los gastos o
de no hacer buen uso puede comportar la retirada de la ayuda y una valoracion negativa.
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ANEXO I

100




TAULA DEL TERCER SECTOR SOCIAL DE CATALUNYA

ENTREVISTAS REALIZADAS Y GRUPOS
FOCALES.

Para la realizacion de este estudio se agradece la colaboracién de Lluis Torrents y
la Mesa de Entidades del Tercer Sector de Catalufia para hacer posible la identifica-
cion de las siguientes personas clave entrevistadas:

> Amaia Paino - Coordinadora de la RED (Red de Respuesta Socioeconémica), que
asiste en la tramitacion del Ingreso Minimo Vital

> Eladi Torres - Director Ejecutivo de Gestion de Recursos, Provision de Servicios y
Calidad del Institut Municipal de Serveis Socials del Ayuntamiento de Barcelona

> Isabel Garcia - Jefe del 6rgano gestor de la Renta Garantizada de Ciudadania

> Leticia Ramos - Técnica de ayudas al alquiler del Consorcio de Vivienda de Bar-
celona

> Lidia Garcia - Jefe del 6rgano gestor del Fondo de Infancia en el Instituto Munici-
pal de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Barcelona

La realizacion de dos sesiones de grupos focales (focus groups) contd con la parti-
cipacién del grupo de trabajo de Inclusion y Pobreza de la Mesa de Entidades del
Tercer Sector Social. Las entidades que lo integran son: Orden Hospitalaria de San
Juan de Dios, Agipcat, Cruz Roja, Ecom, Dincat, Cohabitac, Fedaia, Once, FATEC,
FCD, FEPA, Caritas Catalufa, ECAS, Fundesplai, Banco de los Alimentos, Cocarmi,
FACEPA, Unicef y FCVS.

También se ha contado con la colaboraciéon del Casal Infantil de La Mina, que a su
vez ha ayudado a identificar y entrevistar a personas solicitantes. En concreto, han
sido entrevistadas tres familias que han tramitado prestaciones sociales.
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