Resolucié de I’Actuacié d’Ofici relativa als procediments de
queixa a I’abast dels infants i adolescents en el sistema de
proteccié a la infancia

Antecedents

El Sindic va acordar l'obertura d’una actuacié d’ofici per coneixer quins sén els
procediments o mecanismes amb que compten els infants i adolescents tutelats per
la Direccié General d’Atenci6 per adrecar-se a aquesta entitat i a organismes externs
de supervisi6é per formular queixes, suggeriments, o per demanar informacié sobre
la seva situacié o altres qliestions que els afectin.

L’obertura d’aquesta actuaci6 obeeix a la constatacié per part del Sindic, derivada de
queixes 1 visites efectuades a centres, que els infants i adolescents en el sistema de
proteccié6 no sempre tenen a l'abast un procediment que els garanteixi l'accés
efectiu i en condicions adequades a la DGAIA o a altres organismes de supervisié
com el Sindic de Greuges o la Fiscalia.

L’existencia i bon funcionament d’aquests tipus de mecanisme constitueix un
element clau per fer efectiu el dret a ser escoltat que reconeix Convencié de Nacions
Unides sobre els drets de I'infant en l'article 12.

La informacié recollida en la present resolucié prové dels informes facilitats per la
Direccié General d’Atencié a la Infancia i I’Adolescencia i I'Institut Catala de
I’Acolliment i de ’Adopcid, als quals el Sindic va demanar informacié, aixi com del
contingut de les queixes, de les visites realitzades pel Sindic a centres on viuen
infants i adolescents tutelats, i de les respostes als qliestionaris que el Sindic va
enviar als centres residencials d’accié educativa i d’acolliment.

Consideracions
1 La regulacio del dret a ser escoltat i a presentar queixa dels infants tutelats

La Convencié de Nacions Unides sobre els drets de I'infant (CDI) reconeix als
infants i adolescents el dret a ser escoltats, aixi com el dret a manifestar les seves
opinions en els assumptes que els puguin afectar. Aixi ho disposa el seu article 12,
segons el qual:

“l1. Els Estats membres han d’assegurar a 'infant amb capacitat de formar un judici
propi el dret a manifestar la seva opinid en tots el afers que ’afectin. Les opinions de
I'infant han de ser tingudes en compte segons la seva edat i maduresa.
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2. Amb aquesta finalitat, 'infant ha de tenir especialment l'oportunitat de ser
escoltat en qualsevol procediment judicial o administratiu que lafecti, bé
directament, bé per mitja d’'un representant o d’una institucié adequada, d’acord
amb les normes de procediment de la legislacio”.

El dret a ser escoltat ha estat identificat pel Comite dels Drets de 'Infant com un
dels quatre principis generals de la Convencié (els altres tres sén el dret a la no-
discriminacid, el dret a la vida i al desenvolupament, i la consideracié principal de
I'interés primordial dels infants), la qual cosa posa en relleu el fet que aquest article
no sols estableix un dret en si, siné que també s’ha de tenir en compte a 'hora
d’interpretar i aplicar tots els altres drets (Observacié General 12 del comite, punt 2).

L’establiment de mecanismes de queixa, denincia i peticié forma part del dret a ser
escoltat. En aquest sentit, la citada observacié nim. 12 del Comité estableix: “Les
lleis sén necessaries per proporcionar als infants procediments de reclamacié i
solucions quan es desatén i es viola el seu dret a ser escoltats i que les seves
opinions siguin tingudes en compte”.

El comite dels Drets de 'infant afegeix que “Els infants han de tenir la possibilitat
de dirigir-se a un defensor del poble o a una persona amb un carrec similar, a
totes les institucions relacionades amb la infancia, entre altres, les escoles i les
llars d’infants, a fi que puguin expressar les seves queixes. Els infants han de
saber qui s6n aquestes persones i com hi poden

accedir”.

La possibilitat de presentar reclamacions o queixes adquireix especial rellevancia en
els cas d’infants que han estat declarats en situacié de desemparament i es troben
dins el sistema de proteccié. En aquest sentit, I’'Observacié General 12 del comite fa
referencia expressa a la situacié dels nens i nenes que es troben en aquesta situacio,
i en totes les modalitats alternatives d’acolliment, sobretot en institucions, per la
qual cosa insta als poders publics a introduir mecanismes per tal de garantir que
puguin expressar les seves opinions i que aquestes siguin tingudes en compte.

La citada Observacié General nim.12 també disposa la necessitat que els infants i
adolescents tinguin sempre a ’abast persones a qui poder informar, de manera
confidencial i segura, sobre qualsevol situacié que se’ls presenti, per exemple
mitjancant linies d’atencié telefonica (especialment en cas de mals tractes, castigs o
altres episodis de violencia), el que requereix que estiguin degudament informats
del seu dret a ser escoltats, com a unica forma que puguin créixer lliures de tota
forma de violencia fisica i psicologica.

A més del que disposa la Convencid, les Regles de les Nacions Unides per a la
proteccié dels menors privats de la seva llibertat, adoptades per 1’Assemblea
General (Resolucié 45/113, de 14 de desembre de 1990), estableixen unes garanties
minimes per a tots els infants que es troben ingressats en institucions i recursos
dels quals no poden sortir per voluntat propia.



Aquestes regles estableixen:

e el dret de tot menor a presentar peticions o queixes al director de
I’establiment o al seu representant autoritzat (punt 75).

o el dret de tot menor a dirigir, pel procediment establert i sense censura
quant al contingut, una peticié o queixa a ’administracié responsable dels
establiments de menors, a ’autoritat judicial o qualsevol altra competent,
aixi com el dret a ser informat sense demora de la resposta (punt 76)

e el dret dels menors a sollicitar l'assistéencia de membres de la familia,
assessors juridics, grups humanitaris o altres, quan aixo sigui possible (punt
78)

A Catalunya, la Llei 14/2010, del 27 de maig, dels drets i les oportunitats en la
infancia i I’adolescencia, reconeix en general als infants i adolescents el dret a ser
escoltats. En l'ambit del sistema de proteccié reconeix als infants el dret a ser
escoltats pels equips técnics en el procés d’estudi i avaluacié, i també reconeix el
dret a ser escoltats als infants acollits en centres.

No existeix pero un reconeixement especific del dret a ser escoltats dels infants en
situaci6 d’acolliment com es fa en el cas dels infants en centres.

D’altra banda, i amb caracter general, la Llei 14/2010 no prescriu I’existéncia d’un
mecanisme o procediment a través del qual els infants i adolescents puguin
presentar queixes o fer suggeriments.

En aquest sentit, I'article 118 d’aquesta Llei fa menci6é d’aquestes funcions, i preveu
que es poden atribuir a un funcionari del departament competent en atencié als
infants i als adolescents, que ha de ser nomenat procurador/a de la infancia.
Tanmateix, l’existencia d’aquest procediment no esta prevista de forma
obligatoria ni se’n preveu el contingut. D’altra banda, la creacié de la figura del
procurador de la infancia té caracter potestatiu, i hores d’ara no ha estat
desenvolupada.

La manca de l'obligacié que existeixi aquest tipus de procediment a l’abast dels
infants tutelats tant a la llei com en normes de rang reglamentari contrasta en canvi
amb la situaci6é d’infants i adolescents que es troben en centres de justicia juvenil,
amb una normativa amb més garanties.

Aixi, a titol il-lustratiu i en relacié amb el dret de queixa i denuncia, mentre que la
Llei 14/2010 només conté referéncies generiques sobre el dret dels infants i
adolescents a ser escoltats en cas de queixa i a ser informats dels sistemes d'atencio
i reclamaci6 al seu abast (art. 134), sense entrar en aspectes procedimentals, la Llei
27/2001, de 31 de desembre, de justicia juvenil disposa el dret dels joves internats a
formular peticions i queixes, indicant la manera de fer-ho, a qui dirigir-les,
l'obligaci6 de la direccié dels centres de disposar d'un registre on deixar-ne
constancia escrita, l'obligacié de donar trasllat de les mateixes a 1'0rgan
administratiu competent, el termini per fer-ho i el termini maxim per donar
resposta a la persona interessada (art. 30), aixi com el dret a ser assistits per poder
realitzar adequadament aquestes queixes 1 peticions de manera semblant al previst
pel Reial Decret 1774/2004, de 30 de juliol, pel que s'aprova el Reglament de la Llei
Organica 5/2000, de 12 de gener, reguladora de la responsabilitat penal dels menors.



La manca de referéncia explicita a l'obligacié que existeixi un procediment amb
unes garanties determinades a la Llei 14/2010 i la manca de desplegament
reglamentari de la llei ha estat suplerta, en el cas dels infants en centres, per dues
instruccions. D’'una banda, la Instruccié 11/2010, de 20 de desembre, per la qual
s’aprova el protocol sobre I'acolliment en centre per raons terapeutiques i educatives
d’infants i adolescents en situacié de guarda o tutela per la DGAIA, reconeix el dret
dels infants i adolescents ingressats en aquesta tipologia de centre a formular
queixes i suggeriments i estableix els canals per fer-ho.

D’altra banda, la Instruccié 3/2010, de 27 de maig, va aprovar el contingut de la
denominada “Carta dels drets i els deures dels nens, nenes i adolescents que
viuen en centres”, que recull el dret dels infants i adolescents a queixar-se,
presentar reclamacions i també suggeriments i peticions, i els mecanismes per
fer-ho. Aquestes queixes i reclamacions es preveu que es poden presentar:

e al tutor/a o a la direccié del centre, mitjancant escrit o bé de paraula
e ala DGAIA, de la manera seglient:

» “emplena el formulari que trobaras a l'apartat “infancia i
adolescencia” de la pagina web del departament d’Acci6é Social i
Ciutadania (http://www.gencat.cat/dasc)

» envia l'escrit per correu postal: Av. Paralllel 52, 5a planta, 08001
Barcelona”

e al Sindic de Greuges, a través de correu electronic: www.sindic .cat
e o trucant al telefon d’INFANCIA RESPON en cas d’urgéncia (900.300.777)

En aquest sentit, en la resposta a la peticié d'informacié del Sindic la Direccid
General d’Atenci6é a la Infancia i ’Adolescéncia va assenyalar que els canals de
queixa a disposici6 dels infants i joves estan establerts a la “Carta dels Drets i Deures
dels nens, nenes i adolescents que viuen en centres”, aprovada per la Instruccié
3/2012, de 27 de maig, document del qual els centres n’han de fer difusio.

Aixi mateix, va informar que els centres disposen, a més a més, de fulls de
reclamaci6 a ’abast dels residents, i que tots els infants i adolescents tutelats i els
residents en un centre de la xarxa d’atencié a la infancia i amb suficient grau de
maduresa coneixen els seus drets i deures.

El Sindic considera que la publicacié i difusi6 d’aquesta “Carta” significa un
important aveng, tenint en compte la manca d’establiment d'un procediment
obligatori perque els infants tutelats es puguin adregar a I'administracié que els
tutela o a altres organismes externs tant a la llei d’infancia com en reglaments de
desenvolupament.



2 Mancances en els procediments de queixa

2.1 Mancances en les garanties d’accessibilitat i confidencialitat de la Carta de
Drets i Deures

Malgrat I’aveng que suposa la carta, ’analisi del seu contingut posa de manifest
Pexisténcia de mancances en els procediments que estableix, tant pel que fa a la
seva accessibilitat als nois i noies, com pel que respecta a les garanties de
confidencialitat.

La carta distingeix entre la “via interna” (quan aquestes es dirigeixen als propis
tutors o a la direccié del centre: de paraula o per escrit) i la “via externa”, adrecada a
la DGAIA, al Sindic de Greuges o al Telefon Infancia Respon.

Quant a la “via interna”, la Carta de Drets i Deures no concreta la forma de fer-la
efectiva i és cada centre que ha de definir els mecanismes per formular la queixa i
perque en siguin informats el personal i els residents. Tanmateix, caldria enfocar la
configuracié d’aquest tipus de queixes més enlla del que serien reclamacions de
clients o consumidors, i establir com es déna resposta i com es té en compte
I'aportacié del noi o noia que presenta la queixa o fa el suggeriment, aixi com
aquells casos en que la queixa ha de transcendir més enlla del centre.

En el cas de mecanismes de queixa a organismes externs al centre, els
procediments establerts en la Carta de Drets i Deures dels infants en centres
plantegen dificultats d’accessibilitat, ateés que els infants ingressats en aquests
recursos poden no tenir un accés il-limitat a internet (o senzillament no tenir-ne) per
accedir al document telematic de queixa (de dificil accés) de referéncia o possibilitat
d’enviar cartes per correu ordinari, o si més no poden no tenir aquest accés en
condicions que garanteixin la confidencialitat de la queixa respecte el centre.

En aquest sentit, la possibilitat dels infants i adolescents de formular queixes,
peticions i denuncies, tot accedint directament a la DGAIA, al Sindic de Greuges o a
la Fiscalia sense requerir la intervencio6 previa dels educadors o la direcci6 del centre
on estan acollits, resulta un element clau per garantir que la possibilitat de
presentar queixes o suggeriments sigui real i efectiva i és un dels elements com
veurem més endavant on s’observa més mancances també a partir de la informacié
rebuda dels centres.

Davant del fet que en el moment d’aprovacié de la Instruccié 3/2010, de 27 de maig,
sobre la “Carta de drets i deures”, no es trobava operatiu a la web l'indicat formulari,
des de la DGAIA es va enviar als centres un model de full de queixa per tal que es
posés a disposicié dels infants i adolescents perque aquests poguessin, de ser el cas,
dirigir-s’hi directament; aquest mecanisme provisional sembla que continua vigent.

La carta dels drets dels infants en centres constitueix un primer pas en sentit
positiu, com també les previsions contingudes en la instrucci6 11/2010 que regula els
centres d’educaci6 intensiva i terapeutics, per establir un procediment de queixa a
I'abast dels nois i noies.

Amb tot i aix0 presenta limitacions importants, que deriven del seu caracter
Unicament d’instruccié interna, i del fet que inclou només els infants en centres i no
resulta d’aplicaci6 als infants en situacié d’acolliment familiar.



D’altra banda, el seu contingut no garanteix, com hem assenyalat, que nois i noies
es puguin adrecar a organismes de fora del centre amb garanties de confidencialitat.
La concrecié d’aquest procediment que han fet alguns dels centres tampoc ha
esmenat aquestes mancances, com es veu en l'analisi dels qiiestionaris, atés que
molts d’ells es remeten al seu contingut, altres presenten mancances en aquest
sentit, i altres simplement manifesten no disposar de procediment de queixa.

L’altra norma de caracter intern de la DGAIA que preveu l'existencia d’'un
procediment de queixa es la Instruccié 11/2010, de 20 de desembre, per la qual
s’aprova el protocol sobre l’acolliment en centre per raons terapéutiques i
educatives d’infants o adolescents en situacié de guarda o tutela per la DGAIA.
Aquest document conté un apartat en que es recull la possibilitat, de forma
generica, que els infants i adolescents que s’hi trobin internats formulin queixes i
suggeriments sobre les seves condicions d’acolliment.

Aixi mateix, la Instruccié 11/2010 preveu que les queixes es puguin presentar de
forma telematica a la Secretaria d’Infancia i Adolesceéncia (actualment entenem que
hauria de ser al Departament de Benestar Social i Familia) i també verbalment o per
escrit, 1 en el cas que el I'infant no especifiqui el destinatari o aquest no es pugui
deduir del contingut, els escrits s’adrecaran al Procurador dels infants i a la Fiscalia
de Menors.

Aquest procediment pero es troba mancat de concrecié suficient que garanteixi
que la possibilitat d’accés de nois i noies, ja que ’accés de nois i noies en centres
terapeutics i d’educaci6 intensiva a internet no resulta il-limitat. D’altra banda, del
seu contingut es desprén que fora del suposit anterior (presentaci6 telematica) la
presentacié de la queixa requereix la intervenci6 preceptiva del centre, la qual cosa
no garanteix la confidencialitat ni la seguretat dels nois i noies.

2.2 Mancances en l’existéncia i formalitzacié dels procediments de queixa en
centres

A principis de l'any 2013 el Sindic va adrecar als centres residencials d’accié
educativa (CRAE), centres d’acolliment i centres d’educacié intensiva (CREI) un
questionari on es demanava informacié relativa a diferents aspectes del seu
funcionament, entre aquests alguns referits a l'existencia de procediments de
queixa.

Van donar resposta al citat questionari quatre CREI, cinquanta-quatre CRAE, nou
cases d’'infants i tretze centres d’acolliment, i la informacié que es va demanar, pel
que fa a 'objecte de la present resolucid, es referia a:

e si existeix al centre un procediment establert perque els infants i els
adolescents puguin presentar queixes dins del centre

e siexisteix al centre un procediment pel qual puguin adrecar les seves queixes
a la DGAIA, al Sindic de Greuges i a la Fiscalia

e siaquests procediments consten per escrit

e sis’han utilitzat aquests procediments de queixa (des de I'1 de gener de 2013)

e sis’informa als infants i als adolescents d’aquest procediment



Pel que fa a la primera de les qiiestions, referent a l'existéncia o no de procediment
per presentar queixes i denuncies internes (queixes dirigides al propi centre, ja
sigui als monitors, educadors, tutors o a la propia direccid),la gran majoria
d'aquests equipaments responen afirmativament, que disposen d’un procediment
de queixa dins del centre. Tot i valorar positivament que la majoria de centres
compti amb aquest procediment, val a dir que l'analisi dels questionaris encara
evidencia que, del total de vuitanta centres que responen aquesta pregunta, n’hi ha
que no en disposa, concretament el 8%, la qual cosa significa que en aquests centres
els nois i les noies no compten amb un canal formalitzat per presentar queixes o
suggeriments dins el centre. El grafic seglient il-lustra aquests resultats.

Pregunta : Existeix ol cendre un procediment intern

per presen far queixes?

&0

Bl

30 A

F0 A

20 A

En relacié amb els procediments de queixa "externs", els resultats sén més negatius.
El grafic segiient, que conté els resultats de la pregunta referent a si existeix o no un
procediment per presentar queixes dirigides a la DGAIA, mostra com el 13% (10)
del total de centres que contesten a aquesta pregunta (78) ho fa negativament. Cal
recordar que, en tractar-se d’infants declarats en situacié de desemparament,
aquest tipus de procediment és molt important perque permet vehicular qiiestions
relacionades amb l'exercici de la tutela, com el tipus de mesura o el regim de visites
amb els progenitors, que en alguns casos no depenen del centre.
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En aquest mateix sentit, els resultats de la tercera pregunta, referida a l'existéncia o
no d'un procediment a fi i efecte de presentar les queixes davant del Sindic, que es
recullen en el grafic seglient, mostren com el numero de centres que manifesten no
tenir-ne cap ésencara més elevat: el 41% (33) dels centres que han contestat
aquesta pregunta ho ha fet negativament.

Pregunta J;i Gs isteis al centre un procedsn ent per-
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Finalment, una situacié similar s'evidencia en preguntar sobre l'existencia de
procediments per presentar queixes davant de la Fiscalia (quarta pregunta). El1 27%
(22) dels centres, tal com illustra el grafic seglient, respon que no disposa de
procediment per tal que els infants i els adolescents puguin presentar queixes a
aquestes instancies.

Pregunta 4z Existeix al centre un procediment per
presentar queixes divigides o ke Fisealin?
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L’existéencia de mecanismes de queixa externs té especial rellevancia, atés que
permet una supervisié externa i déna ple sentit a 'existencia d’aquest tipus de
procediment, que per ser efectiu ha d’anar adregat a organismes independents.



Particularment sobre el grau de formalitzaci6 dels procediments de queixa,
l'analisi dels qliestionaris també posa de manifest que en la majoria de casos
aquests procediments no estan escrits. Quan es pregunta sobre el fet de si, en el cas
d’existir procediments de queixa, aquests consten per escrit (cinquena pregunta), un
57% (46) dels centres responen que no.Es a dir, més de la meitat dels centres
manifesta no disposar d'un protocol escrit perque els infants i adolescents puguin
presentar queixes.

Pragunta 5:Ek procediments de queixa e xistents al
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Aquesta manca de protocols escrits és rellevant perque si entenem per procediment
un conjunt explicit de regles que estableixen la manera d’executar quelcom o que
determinen 'actuacié de certs actors en un concret ambit o assumpte, que requereix
una informacié previa de la seva existéncia per nois i noies, dificilment podem
acceptar la dissociacié entre existencia de procediment i absencia de plasmacio
escrita d’aquest procediment. En aquest sentit, si els procediments de queixa no es
troben degudament recollits en un document, dificilment poden ser coneguts pels
professionals dels centres, i dificilment se’n pot fer difusié als nois i noies acollits
per que hi puguin recérrer. En aquest sentit, si els procediments de queixa no es
troben degudament recollits en un document, dificilment poden ser coneguts, pels
professionals dels centres, i dificilment se’'n pot fer difusié als nois i noies acollits
per que hi puguin recérrer.

Alguns dels centres expliquen la radé d’aquesta resposta negativa: algun d’ells
assenyala com a causa les propies caracteristiques del centre, en donar servei a una
comunitat reduida d’infants; d’altres afirmen que tot i la inexisténcia de
procediment escrit, disposen de mecanismes de queixa, tant d’ambit intern com
extern. Altres es remeten al contingut de la “Carta dels Drets i els deures”, el que
afegeix certa confusié a la seva resposta i pot dificultar-ne 1'adequat analisi, igual
que passa amb els centres que tot i contestar que no disposen de procediments per
formular queixes davant del Sindic o la Fiscalia, o bé es remeten a aquesta “Carta”,
on si es recull com formular queixes davant d’aquests, o bé al seu propi reglament
de regim interior, on també es recull la possibilitat dels infants i adolescents
d’acudir-hi. Alguns altres centres justifiquen la resposta tot indicant que els
procediments estan pendents d’aprovacié o redaccid, degut a que sén centres de
creaci6 recent.



La grandaria reduida del centre i del nombre d’infants, a que es fa referencia en
algunes de les respostes, no justifiquen ’absencia de procediments escrits, ja que es
tracta d’'un dret que han de poder exercir tots els infants i adolescents dins el
sistema de proteccid, amb independéncia del tipus de recurs alternatiu a la familia
amb que es trobin acollits i de les seves caracteristiques. De la mateixa manera,
tampoc n’haurien de quedar exclosos els infants acollits en familia extensa o en
familia aliena.

L’edat dels infants o el fet que pateixin discapacitats tampoc no hauria de ser un
obstacle a 'exercici del dret a ser escoltat ni a la possibilitat de presentar queixes o
demanar informacié respecte qualsevol situacié que els atenyi. Respecte aquesta
questio, el Comité dels Drets de I'Infant, en I’Observacié General 12 ha assenyalat
que els estats membres tenen l'obligacié de garantir que el dret a ser escoltat
s’aplica en el cas d’infants que troben dificultats per fer-se sentir. El comite fa
alllusié als infants amb discapacitat, respecte als quals diu que “se’ls hauria de
proporcionar i permetre utilitzar qualsevol mitja de comunicacié necessari per
facilitar-los 'expressié de les seves opinions”.

Per ultim, convé destacar que, malgrat els deficits en la formalitzacié d’aquests
procediments de queixa, a la pregunta de si s’informa als infants i adolescents
sobre el procediment de queixa (pregunta set), només un centre (amb residents que
presenten discapacitat psiquica) manifesta no fer-ho.

2.3 Manca de garanties de confidencialitat en el contingut dels procediments de
queixa existents dels centres

De la informacié recollida a través dels qliestionaris, sorgeixen importants dubtes
sobre el fet que els infants i adolescents puguin presentar denuncies i queixes
dirigides directament a I'administracid, al Sindic o a la Fiscalia sense la participacio
o coneixement dels professionals del propi centre. Aixi, per exemple, com pot un
infant/adolescent accedir a un full de queixa i suggerlment? L’ha de demanar
expressament al tutor o al responsable del centre? Tenen els responsables del centre
accés a l'escrit en qliesti6 una vegada l'infant/adolescent ha omplert el mateix
(sobre tancat o obert)? i com s’entreguen i trameten aquests escrits: sén els
responsables del centre els encarregats de remetre la documentacié a
I’administracié? i si és aixi, com ho fan?

En alguns centres, quan en els seus reglaments es preveu la possibilitat que les
persones acollides presentin les queixes directament a la propia administracié,
s'indica expressament que aquestes queixes s’articularan a través d’una
compareixenca davant del propi director del centre, el contingut de la qual sera
després enviada a la DGAIA, al Sindic, etc. En un altre cas, els infants i adolescents
han de demanar el formulari a ’educador i omplir-lo, indicant a qui es vol dirigir,
per acte seguit entregar aquest formulari al director del centre, que sera el
responsable de la seva tramitacié. En el cas d'un CRAE s’estableix que el director del
centre, com a guardador legal, acompanyara al jove quan vulgui interposar una
denuncia davant dels Mossos, Fiscalia o Sindic.
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2.4 Abséncia de procediment de queixa dels infants en situacié d’acolliment

El Sindic també es va adregar a I'Institut Catala de I’Acolliment i de ’Adopcid per ser
informat sobre l'existéncia d’un procediment de queixa a l'abast dels infants en
situacié d’acolliment. La informacié que es demanava era la mateixa que es va
plantejar a la DGAIA respecte els infants ingressats en centres: si existeix un
procediment de queixa estandarditzat per presentar queixa a ’abast dels infants en
situacié d’acolliment, les instruccions que es déna a les families d’acollida en relaci6
amb aquest procediment i la difusié que se’'n fa, si es déna informacidé escrita als
nois i noies sobre aquest procediment, si se’ls forma per a saber utilitzar-lo, si s’ha
format els equips directius i educatius respecte el procediment de queixa, i si s’ha
previst l'assignacié d’'una persona de referencia pels infants a la qual puguin
adrecar-se fora de la familia d’acollida.

L’Institut Catala de I’Acolliment i de ’Adopcié va informar el Sindic que la DGAIA
vetlla pel compliment del dret a ser escoltat i a manifestar 'opinié en qualitat de
tutora dels infants que es troben sota qualsevol mesura de proteccié. En els casos
d'infants i adolescents acollits en familia aliena, 1 'ICAA assenyala que vetlla per tal
que les ICIF (Institucions col-laboradores d’Integracié Familiar) que realitzen el
seguiment de les families acollidores informin als infants i canalitzin les seves
demandes. Quan un infant inicia la convivéncia amb una familia aliena, els técnics
encarregats de realitzar el seguiment informen el menor del seu dret a expressar la
seva opinid i de com aquest pot adrecar al professional encarregat del seu seguiment
les seves demandes i consultes. Tanmateix, s'indica que en totes les entrevistes amb
I'infant o amb l'adolescent s'ofereix aquest espai d 'escolta i de participacié.

Quant al marc normatiu, ja hem assenyalat que la llei 14/2010 del 27 de maig sobre
els drets i les oportunitats en la infancia i I’adolescencia no preveu l’establiment
d'un procediment perque els infants sota la tutela de l’administracié puguin
presentar queixes o reclamacions. En aquest sentit, en el cas dels infants en centres
ja hem dit que es reconeix el dret a ser escoltats, perd en canvi no existeix una
previsi6 similar en el cas dels infants acollits en familia, ja sigui extensa o aliena. En
el cas d’aquests infants, es reconeix Unicament el dret a ser escoltats pels equips
técnics en proposar la mesura, perd no se’ls reconeix aquest dret com a col-lectiu
infants que estan vivint en un recurs alternatiu a la familia que ha de ser objecte de
supervisié i dins el qual es poden produir situacions de vulneracié de drets.

D’altra banda, segons la informacié de que disposa el Sindic tampoc existeixen
instruccions especifiques que estableixin procediments perque els infants en
situacié d’acolliment es puguin adrecar als equips que fan la supervisié -a les ICIF o
als EAIA en el cas d’acolliment en familia extensa- ni tampoc a organismes externs
com la DGAIA, en tant que la seva tutora, la Fiscalia o al Sindic.

Certament cal valorar de forma positiva la informacié que facilita 'ICAA en el sentit
que des d’aquest institut es vetlla perque les ICIF informin els infants i canalitzin les
seves demandes. Aquesta informacié coincideix en bona part amb la informacio
facilitada directament per les ICIF al Sindic en el sentit que el seguiment dels
acolliments inclou que els equips vegin els infants també individualment, i que amb
caracter general es cerca espais adequats per escoltar infants i adolescents en el
sentit més ampli.
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Tanmateix el Sindic no té constancia de l'existencia d’instruccions que garanteixin
I'escolta dels infants acollits sense la presencia dels acollidors, en un espai que
n’asseguri la confidencialitat i la confortabilitat per als infants, per la qual cosa
aquesta escolta -i el seu caracter separat dels acollidors- queda a criteri de cada
entitat.

D’altra banda, aquests processos d’escolta, inherents al seguiment de la situacié de
I'infant acollit, no poden suplir I’establiment d’'un procediment que sigui coneguti a
través del qual aquests infants puguin adrecar-se a la DGAIA i a altres organismes
externs de forma confidencial 1 segura.

En aquest sentit, la informacié recollida posa de manifest que actualment els
infants en situacié6 d’acolliment familiar no disposen de cap mecanisme
formalitzat que els asseguri la possibilitat d’adrecar-se a la DGAIA, o a altres
organismes externs.

Aquesta situacié vulnera el dret a ser escoltats que els reconeix al Convenci6é de
Nacions Unides sobre els drets de 'infant, i les observacions del Comite de Drets de
I'infant, i els situa en una posicié amb menys garanties que els infants acollits en
centres residencials d’accié educativa i d’acolliment, que si més no tenen
reconeguda aquesta possibilitat per mitja d’instruccions de la DGAIA.

La manca de consideracié d’aquest dret resulta especialment preocupant si es té en
compte que la mesura d’acolliment familiar té un caracter preferent respecte el
recurs residencial i que la major part dels infants tutelats per DGAIA es troben en
situaci6 d’acolliment familiar (incloent els acolliments en familia extensa).

3 Conclusions

La informacié6 recollida posa de manifest que el marc normatiu vigent en ’ambit
del sistema de proteccié no garanteix als infants en situacié de desemparament
Pexistéencia de procediments per presentar queixes o fer suggeriments a
P’administracié que n’exerceix les funcions tutelars ni a altres organismes externs
de supervisio.

Les instruccions que ha dictat la DGAIA per suplir aquesta mancanca no
garanteixen l’existéncia d’un procediment de queixa a I’abast de tots els infants i
adolescents tutelats. D'una banda, no hi ha cap procediment d’aquest tipus per als
infants en situaci6 d’acolliment familiar, que sén majoria dins el sistema protector.
D’altra banda, en el cas dels infants en centres les instruccions dictades per la
DGAIA s6n poc concretes i no garanteixen l'existéencia d'un procediment que
asseguri l'accessibilitat i la confidencialitat dels nois i noies. El resultat dels
questionaris realitzats i les queixes rebudes posen de manifest un coneixement i
una aplicaci6 desigual de la citada instruccid, i la manca de procediment de queixa
adequat en bona part dels centres, part dels quals estan mancats de qualsevol
protocol respecte aquesta qliestié.
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La DGAIA hauria de vetllar perque tots els infants en el sistema de proteccié
comptin amb un sistema efectiu perqueé s’hi puguin adrecar de forma confidencial
sense la intervencié del personal dels centres o dels acollidors, i perqué es puguin
adrecar a altres organismes externs de supervisié. En aquest sentit, ja hem
assenyalat que el dret a presentar queixes i reclamacions s’insereix dins 'article 12
de la Convencid, que reconeix als infants el dret a ser escoltats en les decisions que
els afectin. Aquest dret ha estat reconegut com un dels principis generals de la
Convencid, ates que el seu exercici condiciona altres drets reconeguts per la
Convencid, com el dret a ser protegit de qualsevol forma de violencia.

La situaci6 actual no s’ajusta a les previsions de les Regles de Nacions Unides per als
infants privats de llibertat, ni al contingut de I’Observacié num. 12 del CRC, que
preveu que s’ha de garantir 'existencia d’aquest procediment també pels infants en
situaci6 d’acolliment, i de forma que els preservi de qualsevol castig o violéncia.

Recomanacions

1. Que en el desenvolupament reglamentari de la Llei 14/2010, del 27 de maig,
sobre els drets i les oportunitat en la infancia i ’adolescéencia, s’estableixi
un procediment de queixa a ’abast de tots els infants dins el sistema de
proteccié, que garanteixi el seu accés efectiu a I’entitat que n’exerceix les
funcions tutelars i a organismes de supervisié externs (Fiscalia de Menors i
Sindic) en condicions de seguretat i confortabilitat per als infants, sense la
intervencié dels centres o dels acollidors.

2. Que des de la DGAIA es vetlli perque l'existéncia d’aquest procediment
sigui coneguda per tots els professionals que mantenen contacte amb els
infants en el sistema de proteccié i, molt especialment, pels mateixos
infants.

3. Que mentre no es faci efectiu el citat desplegament reglamentari es
supervisi ’aplicacié de la carta de Drets i Deures dels infants en centres, per
garantir que tinguin establert un procediment de queixa accessible i que
garanteixi la confidencialitat.

4. Que aixi mateix, mentre no es dugui a terme el desenvolupament
reglamentari corresponent, es doni instruccions per assegurar ’accés a un
procediment de queixa amb garanties als infants en situacié d’acolliment.

5. Que més enlla del procediment de queixa, es consideri I’assignacié d’un
professionals de referéncia de la Direcci6 General d’Atencié a la Infancia als
quals es puguin adrecar els infants tutelats per presentar queixes o
demanar informaci6 sobre la seva situaci6

6. Que es consideri ’entrega als infants tutelats d’un document on consti les
dades de la persona que tinguin de referencia els i mitjans per accedir-hi
amb garantia de confidencialitat.

7. Que s’adopti les mesures necessaries per assegurar aquest dret també en el
cas d’infants i adolescents ingressats en centres d’educacié intensiva i
terapeutics.
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