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1. PRESENTACIO

L’Ajuntament de Barcelona té diversos serveis que, entre altres tipus d’atencio,
inclouen l'assessorament juridic a la ciutadania com una part important de la seva

especialitzacio.

El 2018 es va crear el grup de treball de serveis d’assessorament juridic (en
endavant GSAJ).

El grup es va crear ad hoc, per tal de donar una atencié millor a les persones,
entenent que la necessaria organitzacié de I’Administracio, que porta a classificar els
temes i crear dependéncies per eixos de desigualtats o0 ambits d’actuacio, no sempre

es correspon amb les necessitats de les persones i la seva realitat.

La constatacio que les persones ateses poden trobar-se en situacions complexes en
gue interseccionen diversos dels temes que els diferents serveis juridics atenen per
separat, va impulsar el grup a treballar conjuntament per transcendir aquesta
compartimentacié i segmentacio, garantir el coneixement entre aquests serveis i els
seus i les seves professionals i facilitar que es pugui compartir coneixement entre
professionals, i aixd reverteixi en un aprofitament millor dels serveis i una atencié

meés bona a les persones.

Inicialment, el grup aglutina els serveis integrats a la Geréncia de Drets de
Ciutadania, Participacio i Transparencia. El 2019 el grup es va ampliar amb serveis
d’altres geréncies i instituts municipals. A continuacié figura la seva composicio

actual:

=  Punt d’Informacio i Atencio a les Dones (PIAD)
= Servei d’Atencid, Recuperacio i Acollida (SARA)

= Servei d’Atencioé Socioeducativa (SAS) de I'agéncia ABITS
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= Unitat contra el Trafic d’Essers Humans (UTEH)
= Centre LGTBI de Barcelona

* Programa “Noves families a Barcelona” Acompanyament al reagrupament

familiar
= Punt d’Informacio i Arrelament (PIA)
= Servei d’Atencio a Immigrants, Emigrants i Refugiats (SAIER)
= Oficina per la No Discriminacié (OND)
= Servei d’'Orientacio Juridica i Mediadora (SOJ)
= Servei d’Orientacio Juridica al CIE (SOJ CIE Zona Franca)

= Equip d’Assessorament Laboral de ['Institut Municipal de Persones amb

Discapacitat
= Servei d’Atencioé Social al Sensellarisme a I'Espai Public (SASSEP)
= Centres de Serveis Socials
= Oficines de I'habitatge
= Punts de defensa de dret laboral (Barcelona Activa)
= Espai Barcelona Cuida

= Consorci de Serveis Socials (incorporat el 2021)

L’objectiu general del grup és donar coheréncia a I'atencio juridica que s’ofereix des
dels diferents serveis, i garantir I'eficiencia en 'atencio a les persones usuaries des

de I'expertesa i especialitzacié de cada servei.
Per fer-ho és parteix de la necessitat de garantir el coneixement mutu entre serveis,

compartir visions tecnigues i oferir un abordatge global de les qiestions tractades

pels serveis, sovint coincidents.
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Algunes de les activitats fetes pel grup des de la seva constituci6 han estat les

segiients:

= L’elaboracié i difusio a través d’internet i xarxes socials d’'una guia de serveis

d’atencié juridica®.
= La definici6 de mecanismes i protocols de consultes i derivacions entre
serveis.

= El disseny conjunt de models i plantilles de tractament de dades personals.

= La definicié d’una bateria compartida d’indicadors per registrar I'activitat dels

serveis.

= A partir de les sessions de treball del grup o de formacions especifiques s’han
treballat questions d’interés compartit, com ara la normativa de proteccio

internacional.

Per primera vegada, i amb l'interés de donar més visibilitat a I'activitat dels serveis
que componen, el grup elabora una memoria anual d’activitat, si bé la crisi sanitaria
de la covid-19 ha impactat en els diferents serveis, questid que es veu reflectida a la

memoria. S’hi inclouen els apartats seguents:

= Descripci6 dels serveis

= |’activitat anual, a partir de I'analisi de la bateria basica d’indicadors que s’ha

esmentat anteriorment.

* Impacte de la pandemia de la covid en les situacions ateses i en I'organitzacio

dels serveis.

= Conclusions i reptes de futur

https://ajuntament.barcelona.cat/quiadeserveis/ca/serveis-i-ajuts-la-ciutadania/assessorament-jur%C3%ADdic
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2. DESCRIPCIO DELS SERVEIS D’ASSESSORAMENT JURIDIC

Alguns d’aquests serveis s’han posat en funcionament ja amb I'assessorament
juridic com un dels seus pilars, és el cas del SAIER, Programa “Noves families”,
SARA o UTEH, en canvi en altres casos ha estat I'atencio a les persones ateses i les
situacions en que es trobaven que ha fet necessaria la incorporacié de professionals
de I'ambit juridic -com als PIAD, el SAS o el PIA-.

Els serveis presenten forga diversitat en la gestio. Disposem de serveis on tot 'equip
€s municipal, d’altres on les técniques sdn municipals pero I'atencio juridica és una
contractacio externa. En altres casos tot el servei es troba externalitzat i en d’altres
hi ha formules mixtes. També es treballa amb dos projectes en conveni amb I'lCAB i
finalment el SAIER inclou conveni amb cinc entitats (dues de les quals en I'ambit
juridic i una d'aquestes també I'ICAB) i contractes amb dues (una de les quals

d’atencio juridica).
L’orientacid i les tasques d’aquests serveis no son homogeénies.

= Tots els serveis ofereixen assessorament juridic, que en tots els casos
s’adregca com a minim a les persones ateses i en molts d’aquests també als i

a les professionals dels mateixos serveis i d’altres.

= Diversos serveis especifiquen que fan acompanyament juridic, és a dir van
meés enlla de 'assessorament, ajuden que la persona entengui els documents
i processos, es coordinen amb advocats externs (siguin o no d’ofici), implica

que 'acompanyament juridic forma part del procés, etcétera.
= En algun cas s’ofereix representacié juridica (UTEH).

= En alguns casos I'’Ajuntament preveu personar-se com a acusacio particular:
feminicidis, trafic d’éssers humans i en algunes situacions greus de

discriminacio.
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Els requisits d’atenci6 també son diversos i poden tenir en compte el lloc de
residencia (requerir 'empadronament a la ciutat o simplement que s’hi visqui),
vinculacié a la ciutat per altres raons (treballar-hi o estudiar-hi) o el lloc on s’ha

produit el motiu de la demanda (discriminacio, explotacio...).

Hi ha alguns serveis on I'atencid juridica és generalista com els PIAD, el SAS o el
SOJ i daltres que ve motivada per [l'especificitat del servei com ['OND
(discriminacid), el SARA (violéncia masclista) o la UTEH (trafic d’éssers humans),
gue requereixen una especialitzacid molt clara respecte a un delicte concret pel qual
s’atenen les victimes. Aixd no treu que durant el procés aquestes persones puguin
necessitar assessorament d’altres temes i que aquests condicionin aquest procés.
Per tant, aquests juristes han de tenir coneixements generalistes 0 accés a fonts

adequades.

SERVEI DESCRIPCIO DEL SERVEI
Assessoren dones en dret civil, PIAD
Punt d’Informacié i familiar, laboral, violencia de 900 922 357

. genere i estrangeria. Ofereixen
Atencio a les Dones -

(PIAD) ASSESSOTAMmErt & entiiats PUNTS D'INFORMACIO

professionals que treballen I ATENCIO A LES DONES

amb dones.

Adrecat a victimes de
situacions de violéncia
Servei d’Atencid, masclista, dones, nens i
Recuperacio i adolescents, i persones SARA
Acollida (SARA) LGTBI, aixi com a persones de Servei d’Atencié,
I'entorn de la victima. Tel.: 900 Recuperacid i Acollida
922 357

sara@bcn.cat

Grup de serveis d’assessorament juridic - Memoria 2020 7
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Servei d’Atencio
Socioeducativa
(SAS) de I’agéncia
ABITS

Unitat contra el
Trafic d’Essers
Humans (UTEH)

Centre LGTBI de
Barcelona

Programa “Noves
families a
Barcelona”.
Acompanyament al
reagrupament
familiar

Punt d’Informacio i
Arrelament (PIA)

Servei d’Atencio a
Immigrants,
Emigrants i

Refugiats (SAIER)
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SAS
932 564 456

Per a dones que exerceixen o
han exercit el treball sexual a
Barcelona.

SERVEI D'ATENCIO
SOCIOEDUCATIVA

UTEH

Per a qualsevol persona .
unitatTEH@bcn.cat

victima del trafic d’éssers

humans. UNITAT CONTRA EL TRAFIC

D’ESSERS HUMANS

. Per.a qui pat_eixp ha pgtit m I Centre
situacions de discriminacio pel LGTBI
fet de pertanyer al col:lectiu w
LGTBI. Barcelona

ACOMPANYAMENTAL

REAGRUPAMENTFAMILIAR

Assessorament jun’dic gratuit PROGRAMA DE NOVES FAMILIES A BARCELONA

sobre tots els requeriments del
procés administratiu, amb

caracter previ al reagrupament

familiar.

Assessorament personalitzat
sobre el tramit d’arrelament i
altres tramits d’estrangeria que
hi estan relacionats.

SAIER

Servicio de Atencion
aInmigrantes,
Emigrantes y Refugiados

SAIER

Servei d'Atenci6
almmigrants,

Assessorament en immigracio, Ll oy

proteccio internacional,
emigracio i retorn voluntari.

Ens hem adaptat als canvis |a
les necessitats de la ciutadania
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Oficina per la No Actuacio davant la vulneracio

Discriminacio (OND) de drets o discriminacio. 3P I TG Tl

Ofereix consells inicials per
orientar sobre 'assumpte
juridic plantejat, i informar
sobre la viabilitat d’iniciar

et aPE s procediments davant els
tribunals o de recorrer a les

Juridica i Mediadora . . .
vies alternatives de resolucio
(SOJ) de conflictes (a excepcio
d’assumptes laborals). També
s’encarrega de la tramitacié de
justicia gratuita i gestio de
'advocacia d’ofici.

Assessorament i assistencia a -
Servei d’Orientacié les persones ingressades al b5 anseom
- iTE AYUDAMOS!

Juridica al CIE (SOJ Centre d’Internament : ki

VOM AJUTOR!
BB RBL I EMTE T

CIE Zona Franca) d’Estrangers (CIE). e
b

Assessorament juridic gratuit

Equip en qliestions d’ambit laboral
d’Assessorament  per a persones en edat laboral
Laboral de I'Institut gue tinguin legalment
Municipal de reconegut un grau de
discapacitat (fisica, Institut Municipal de Persones amb

Persones amb
Discapacitat

intel-lectual, auditiva, visual, Discapacitat
trastorn de salut mental).
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Servei d’Atencidé
Social al
Sensellarisme a
I’Espai Public
(SASSEP)

Centres de Serveis
Socials

Oficines de
I’habitatge

Punts de defensa de
dret laboral
(Barcelona Activa)

Espai Barcelona
Cuida

Consorci de Serveis
Socials

Assessorament juridic a
persones sense llar.

Adrecat a les persones
usuaries dels centres de
Serveis Socials en els ambits
del dret de familia, civil,
estrangeria, penal o dret
laboral.

Servei gratuit i personalitzat
per atendre consultes sobre
habitatge.

Servei municipal gratuit
impulsat per Barcelona Activa,
que ofereix assessorament en

matéria de drets laborals.

Assessorament juridic gratuit
adrecat a les persones
treballadores de la llar i de la
cura, en 'ambit laboral.

Uni6 de la Generalitat de
Catalunya i 'Ajuntament de
Barcelona, duu a terme
assessorament legal en
materia de serveis socials.
https://www.cssbcn.cat/

Grup de serveis d’assessorament juridic - Memoria 2020

XAPSLL

Xarxa d'Atencio
a Persones
Sense Llar

BARCELOMA

Punts de Defensa
dels Drets Laborals

treballem

per una economia mes propera

Plans de Desenvolupament Economic

\“[\\\\
W

Consorci de Serveis
Socials de Barcelona

Generalitat de Catalunya
Ajuntament de Barcelona

Barcelona
Cuida

Espai d'Informacio
i Orientacio

10


https://www.cssbcn.cat/

A Ajuntament
L&l de Barcelona

Direcci6 de Serveis de Drets de Ciutadania
barcelona.cat/dretsidiversitat/

3. DADES ESTADISTIQUES 2019-2020

En aquest apartat s’analitzen les dades d’atencio juridica registrades pels serveis
que integren el GSAJ. Cal tenir en compte que la recollida de dades presenta certes
limitacions, atés que no tots els serveis disposen dels mateixos indicadors de
seguiment de l'activitat. En consequéncia, no tots ells poden oferir el nivell de

desagregacio de la informacié que requereix la graella convinguda al seu dia.

A mesura que els diversos serveis puguin homogeneitzar els indicadors de
seguiment de l'activitat, es podra presentar en clau de futur, una analisi més
completa de les dades i es podran analitzar amb inclusi6 de perspectiva

interseccional.

Els grafics i les taules que es mostren a continuacié analitzen els indicadors més

comuns entre tots ells.

Sense considerar les dades de BCN Activa, que es va incorporar el 2020 al grup,
durant l'any 2020 el conjunt de serveis va atendre 27.286 persones, Xxifra
lleugerament inferior a les dades registrades el 2019 (30.284).

Cal tenir en compte, pero, que aquestes dades poden no reflectir la realitat del total
d’atencions juridiques fetes, ja que els diversos serveis han tingut dificultats de
registre donada la situaci6 de pandemia, i en molts casos, tot i que se seguia
atenent, no es disposava d’eines inicials per al registre adequat en el primer

semestre de I'any 2020.

Son les oficines de I'habitatge les que van atendre més persones el 2020 (8.638),
seguides del conjunt de serveis d’assessorament que aglutina el SAIER (7.118
persones) i dels centres de Serveis Socials (5.095). Un segon grup de serveis amb
volum important d’atencions sén els punts d’atencid laboral de BCN Activa (van
atendre gairebé 3.000 persones el 2020) i el SOJ (2.625). Altres serveis, com el

Grup de serveis d’assessorament juridic - Memoria 2020 11
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SARA, 'IMPD, 'OND o el Centre LGTBI, entre altres, atenen menys casos pel seu

grau d’especialitzacio.

La davallada esmentada en les persones ateses respecte al 2019 s’explica
principalment per la disminucié a les oficines de I'habitatge (passen de 12.793 a
8.638 —un 32% menys—), que inicialment van treballar molt en remot i no van poder
registrar totes les atencions. Altres serveis que han vist disminuida I'atencié han
estat el SOJ (666 persones menys —29%—); els PIAD (552 —48%—), “Noves
families” (270 —36%—), el PIA (203 —32%—) i centres de Serveis Socials (108 —
2%). Alguns serveis, en canvi, han incrementat el nombre de persones ateses: BCN
Cuida en 930 persones (van atendre 64 persones el 2019), el servei del SAIER en
226 persones (3,3% d’increment), la UTEH amb 69 persones (32%), el Centre
LGTBI (56 —46%—), 'OND (36 —25%—), I'lMPD (17 —9,6%—) i el SAS (16
persones —9,9% respecte al 2019—).

Grafic 1. Total persones ateses durant I’any 2020

HABITATGE
SAIER+SOJ ZONA FRANCA+CITE
CSSs

BCN ACTIVA
S0J

BCN CUIDA
PIAD

R.Fam

PIA

SARA

UTEH

IMPD

OND

SAS

LGTBI

8638

0 2000 4000 6000 8000 10000
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Grafic 2. Total persones ateses 2019-2020
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soy I 201
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SARA . 368
UTEH

IMPD

OND

SAS

LGTBI

= ANY 2019

ANY 2020
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Taula 1. Diferéncies entre persones ateses el 2019-2020

AVl A g(i)fze(;_éznoclig respe::)f)e PAONRS)
LGTBI 177 121 56 46,30%
SAS 177 161 16 9,90%
OND 182 146 36 24,70%
IMPD 195 178 17 9,60%
UTEH 277 209 68 32,50%
SARA 297 368 71 -19,30%
PIA 437 640 203 -31,70%
R.Fam 480 750 270 -36%
PIAD 594 1146 552 -48,20%
BCN CUIDA 994 64 930 1453,10%
s0J 2625 3291 666 -20,20%
BCN ACTIVA 2945
css 5095 5203 108 2,10%
S LONA TRANCA® 7118 6802 226 3,30%
HABITATGE 8638 12793 4155 -32,50%

Les persones ateses pel conjunt dels serveis son majoritariament dones (el 61%).

Grup de serveis d’assessorament juridic - Memoria 2020 14
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Grafic 3. Genere de les persones ateses

0%

mdones homes maltres

Les persones que demanen assessorament juridic presenten majoritariament
antecedents migratoris, estiguin en situacié irregular (47%) o amb permis de

residencia (18%). Les persones nacionals representen el 35% del total de persones

ateses.

Grafic 4. Nacionalitat de les persones ateses

= nacionalitat esp. ®m permis residéncia  situacio irregular
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El gruix de persones que sol-liciten assistencia se situa en la franja d’edat dels 40 als

65 anys.

Grafic 5. Edat de les persones ateses

4% 1%

E menors 18 18-39 m40-65 m65-endavant

Com mostra la taula segient, les atencions es fan eminentment a traveés

d’entrevistes individuals. Les sessions grupals s6n minoritaries.

Taula 2. Tipus d’atencié 2019-2020

TOTALS DE TIPUS D’ATENCIO 2019 2020
Nombre d'entrevistes individuals 27.100 20.125
Nombre de sessions grupals 138 112
Participants en sessions grupals 456 506

En coheréncia amb les funcions dels serveis, els principals motius d’atencié el 2020
sén estrangeria (18.276 expedients, si sumem questions generals, arrelament,
reagrupament i asil) i habitatge (12.331). Les questions de dret privat (civil i familia)

agrupen 8.927 consultes. Pel que fa a matéries laborals, s’han atés 6.865 situacions.

Grup de serveis d’assessorament juridic - Memoria 2020 16
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Les consultes registrades en matéria d’estrangeria s’han incrementat respecte a

I'any anterior (el 2019 la suma de les mateixes categories va ser de 13.752).

Grafic 6. Totals motiu de demanda principal 2020

Estrangeria. Asil | 124
Estrangeria. Arrelament 4280
Estrangeria. Reagrupament 703
Estrangeria. General 13169

Penal. Trafic persones 291

Penal. Violéncia de génere i masclista 561
Administratiu 319

Habitatge 12331
Civil i de familia 8927
Laboral 6865

Accés justicia gratuita | 20

0 5000 10000 15000

Grafic 7. Totals motiu de demanda principal 2019

Estrangeria. Asil 580

Estrangeria. Arrelament 2813
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Estrangeria. General 9063

Penal. Trafic persones | 210
Penal. Violéncia de génere i masclista 394
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Acceés justicia gratuita 1 1035
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Les taules seguents recullen dades de coordinacions i derivacions entre serveis. No
obstant aixd, no aporten probablement una fotografia acurada de la situacié. Son
poques unitats les que registren el detall d’aquest indicador. El seguiment d’aquestes
dades és rellevant, pero, a I'efecte de veure els avengos, tant en la recollida de la

informacié com en la generaci6 de sinergies entre els serveis que integren el grup.

Taula 3. Coordinacions 2020

Tipus d’atencié 2020 SARA TOTAL

Coordinacions 400 91 187 678

Taula 4. Derivacions registrades entre serveis el 2020

LGTBI OND PIAD BCNCUIDA SAIER SOJ TOTAL

Derivacions a Fetes 19 5 12 43 79
serveis de

I'area Rebudes 177 4 23 56 260

. . Fetes 8 18 768 794
Derivacions

altres serveis Rebudes 3 7 10

4. IMPACTE DE LA CRISI SANITARIA ALS DIFERENTS SERVEIS

La crisi sanitaria generada arran de la propagacio a escala mundial de la covid-19 ha
provocat afectacions importants en molts ambits de la societat. Les administracions i
els serveis publics no han estat una excepcid. Les administracions publiques han
hagut d’adaptar la prestacio dels serveis a la ciutadania a la nova situacio, sense

deixar de banda la implicacié com a servei essencial i basic.

Grup de serveis d’assessorament juridic - Memoria 2020 18
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Els serveis d’atencio juridica que formen part d’aquest grup han demostrat la seva
forta implicacio i, tot i la crisi sanitaria, han transformat els seus metodes de treball
per mantenir el contacte amb la ciutadania i oferir els seus serveis i atencions de la

manera més propera possible.

Tot i les circumstancies viscudes i la impossibilitat d’oferir atencions presencials
durant els mesos del confinament més estricte, tots els serveis han adaptat les
seves atencions. Tots ells han coincidit en la incorporacio de les tecnologies com a
eina indispensable per acostar-se a les persones interessades en |'obtencio del

servei.

En qualsevol cas, es destaca la importancia de la bretxa digital, que impossibilita
'accés a un sector de la poblacié. ElI tancament de molts serveis presencials ha
provocat que moltes persones necessitessin ajuda professional per accedir a fer
qualsevol tramit. Per aquest motiu, I'atencio presencial dels serveis s’ha anat obrint

paulatinament.

Els impactes de la crisi sanitaria en 'ambit judicial, el mercat laboral i en la tramitacié
administrativa han determinat, en gran mesura, les situacions que arribaven als
serveis, i en molts casos les persones ateses presentaven diverses d’aquestes

problematiques que interseccionen entre elles.

Destaca el volum de consultes per ERTO i altres afectacions a les relacions laborals,
o0 sobre l'efecte de les suspensions de terminis administratius i de [Iatencio

presencial en les tramitacions en materia d’estrangeria.

La crisi sanitaria i el confinament estricte inicial també ha impactat en materia de dret
de familia i dret civil general, donat que inicialment es va reduir drasticament
I'activitat judicial (a excepcid de casos d’urgéncia). Moltes consultes també han anat
adrecades a saber com afectava I'estat d’alarma a la normativa amb relacio al régim

de visites dels infants, en matéria de guarda i custodia o pensié d’aliments.
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En matéria de violencia masclista i de genere, destaca un augment de consultes i
atencions respecte a I'any 2019. L'impacte de la pandémia ha provocat que les
dones pateixin més violéncia masclista. En aquest sentit cal fer referencia a diferents
informes de I'Ajuntament de Barcelona: “Violéncies masclistes en temps de covid-19
(SARS-CoV-2) a la ciutat de Barcelona: analisi de les dades d’atenci6 dels casos de
violéncia masclista detectats a la ciutat de Barcelona durant l'estat d’alarma”
(14.03.20 al 19.06.20),? aixi com els diferents informes de caracter mensual generats

per la Direcci6 de Serveis de Génere i Politiques del Temps.?

Les aportacions fetes per cadascun dels serveis del grup sobre com han percebut
l'impacte de la crisi sanitaria en l'organitzacié dels serveis i I'atencié al public,

s’acompanyen a la present memaoria com a annexos.

Com a conclusi6 comuna a les exposicions fetes per cadascun dels serveis es

destaca el seguent:

- Tots els serveis tenen moltes coses en comu en relacié amb l'impacte causat

per la crisi de la covid-19.

- Les guestions positives que ha aportat la crisi:

a) S’ha pogut fer teletreball i hem evitat el desplacament de la gent i més

contagis.

b) Molts serveis també estan d’acord que com que ara la relacié6 amb els
ciutadans era per correu electronic, es podia donar molta més
informacié i adjuntar enllagos directes a coses d’interés per als

ciutadans. Hi havia una informacié més completa.

2

https://ajuntament.barcelona.cat/dones/sites/default/files/documentacio/violencies_masclistes_en_temps_de_covi
d-19_analisi_de_dades.pdf

*https://bcnroc.ajuntament.barcelona.cat/jspui/bitstream/11703/121208/1/Informe_Mensual_VM_Covid19_
Octubre_v2.pdf

Grup de serveis d’assessorament juridic - Memoria 2020 20



A Ajuntament
L@ deBarcelona

Direcci6 de Serveis de Drets de Ciutadania
barcelona.cat/dretsidiversitat/

- Com a contres, els serveis destaquen:

a) La impersonalitat i la desconfianca dels ciutadans per haver de fer les

atencions telematicament (per correu electronic o telefon).

b) La problematica generada arran de la impossibilitat d’adregar-se a
I’Administracié, atés que era impossible comunicar-s’hi per teléfon
(sobretot la Seguretat Social, SEPE...). Aquesta questié6 ha provocat
molta angoixa a les persones usuaries perque no sabien res de la seva
situacio, ERTO, baixes, altes... i trucaven a qualsevol servei per
demanar informacié encara que no fos propia del servei al qual

trucaven.

5. ACTIVITATS CONJUNTES DELS MEMBRES DEL GRUP

Tot i que les complicacions viscudes durant I'any 2020 han provocat traslladar la
majoria dels esforgos en I'adaptacié dels serveis, el grup de serveis d’assessorament
juridic ha continuat la seva activitat, posant de manifest la importancia de la
comunicacié i posada en comu dels diversos membres per millorar i compartir

experiéncies.

En data 9 d'octubre de 2020 va tenir lloc la sessié6 de grup, amb l'ordre del dia

seguent:

I. Impacte de la crisi sanitaria en l'organitzacioé dels serveis i atencioé al public
(com hem adaptat els serveis, aprenentatges o canvis positius, noves

necessitats...).
[I. Valoracié del funcionament del protocol d’interconsulta.

[1l. Recollida d’'indicadors 2019-2020
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IV. Altres punts d’interés:

a. Formacio “Drets Laborals abans, durant i després de la covid-19”

Des de Barcelona Activa, es va oferir la possibilitat de donar formacio, en concret,
sobre I'afectacio de la crisi sanitaria als drets laborals i les modificacions legislatives

que hem patit durant els Gltims mesos.

En data 11 de desembre de 2020 va tenir lloc la sessi6 formativa sobre drets
laborals, impartida per una advocada dels punts de defensa de drets laborals de

Barcelona Activa.

Com a activitat del grup, resta pendent la celebraciéo d’'unes jornades de formacio
juridica, per a tots els membres. Donat que es preveu una gran participacio en
aquestes jornades, i atesa la situacié actual, es va convenir, a la darrera sessio del

grup, programar-les per a I'any 2021.

6. CONCLUSIONS i REPTES DE FUTUR

Reptes dels serveis:

= Consolidar els canvis positius en l'organitzacié dels serveis derivats de la
pandémia, pero recuperar i normalitzar I'atencié presencial per a determinats
perfils d’'usuaris i usuaries que manifesten situacié de vulnerabilitat o bretxa

digital.

= Gestionar impactes o situacions derivades de la pandémia en un context de
tramitaci6 no normalitzat i complex: situacions d’irregularitat sobrevinguda,

prestacions socials per vulnerabilitat social.
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» Assegurar la satisfaccio de la pretensio de les persones usuaries dels serveis,
i que pugui obtenir satisfaccio en les seves demandes, no només satisfaccio

en 'assessorament juridic.

Reptes del GSAJ:

= Generar propostes tecniques transversals que donin resposta a reptes
compartits.

= Millorar aspectes de coordinaci6 i derivacio entre els diversos serveis que

integren el grup.
» Reprendre projectes de formacio o capacitacio.

* Impulsar I'administracié electronica i la tramitacio telematica de qualsevol
tipus d’expedient (subvencions, ajuts...), compartida amb la presencialitat de

les persones usuaries que no hi tenen acceés. Controlar la bretxa digital.

= Impulsar el treball sobre violéncia institucional, que va quedar parat arran de

la pandéemia.
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7. ANNEXOS

Detall de les fitxes per servei:

— I @ m m O O W >»

O TV O Z2 Z rm X 4«

SERVEI
Punt d’Informacid i Atencio a les Dones (PIAD)
Servei d’Atencid, Recuperacio i Acollida (SARA)
Servei d’Atencio Socioeducativa (SAS) de 'agéncia ABITS
Unitat contra el Trafic d’Essers Humans (UTEH)
Centre LGTBI de Barcelona
Programa “Noves families a Barcelona”. Acompanyament al reagrupament familiar
Punt d’Informacio i Arrelament (PIA)
Servei d’Atenci6 a Immigrants, Emigrants i Refugiats (SAIER)
Oficina per la No Discriminacié (OND)
Servei d’Orientacio Juridica i Mediadora (SOJ)
Servei d’Orientacio Juridica al CIE (SOJ CIE Zona Franca)
Equip d’Assessorament Laboral de I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat
Servei d’Atenci6é Social al Sensellarisme a 'Espai Public (SASSEP)
Centres de Serveis Socials
Oficines de I'habitatge
Punts de defensa de dret laboral (Barcelona Activa)

Espai Barcelona Cuida
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A) PIAD (punts d’informacié i atencio a les dones)

Els punts d’'informacioé i atencié a les dones (PIAD) sén serveis publics, gratuits i
confidencials de I'Ajuntament de Barcelona, on s’ofereix informacid, assessorament i
orientacié a les dones en ambits diversos. També s’ofereixen serveis gratuits
d’atencio psicologica i assessorament juridic.

El servei funciona a través de cita prévia trucant al telefon gratuit 900 922 357, de
dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores, i de dilluns a dijous, de 16.00 a 19.00
hores. També es pot enviar un correu electronic al PIAD corresponent:

PIAD Ciutat Vella: piad_ciutatvella@bcn.cat
PIAD I'Eixample: piad_eixample@bcn.cat
PIAD Sants-Montjuic: piad_santsmontjuic@bcn.cat
PIAD Gracia: piad_gracia@bcn.cat
PIAD Les Corts: piad_lescorts@bcn.cat
PIAD Horta-Guinardé: piad_horta@bcn.cat
PIAD Sant Marti: piad_santmarti@bcn.cat
PIAD Sarria - Sant Gervasi: piad_sarriasantgervasi@bcn.cat
PIAD Nou Barris: piad_noubarris@bcn.cat
PIAD Nou Barris Zona Nord: piad_nou_barris_cm@bcn.cat

PIAD Sant Andreu: piad_santandreu@bcn.cat

Els serveis dels PIAD estan adrecats a les dones majors d’edat i a les noies de 12
a 17 anys que visquin, estudiin o treballin a Barcelona (no cal que hi estiguin
empadronades).

A partir de la situacié generada per la covid-19, que va desencadenar la declaracié
de l'estat d’alarma, el 14 de marg d’enguany, ens vam trobar que haviem d’adaptar
el nostre servei a la situacié de confinament de les persones als seus domicilis, aixi
com posteriorment i fins a I'actualitat, a les restriccions en el contacte social.

Pel que fa atencié individual: Des del primer dia de I'estat d’alarma vam continuar
atenent les dones, de manera telefonica i per correu electronic. Es van fer totes les
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entrevistes agendades i totes les que s’han anat generant. El call center ha continuat
agendant.

Es va crear un nou Servei d’Atencid Juridica Telefonica a les Dones. El periode de
vigencia va ser del 16 de mar¢ al 20 de juny. Les dones van poder fer consultes i
rebre assessorament i orientacié juridica de manera directa, trucant a un niamero de
mobil. A partir de I'1 de juny de 2020 vam tornar a oferir atencié presencial als PIAD
de manera esglaonada i seguint les instruccions de I'Ajuntament pel que fa a
percentatges de teletreball i atencio directa.

Pel que fa a atencié grupal: Vam haver d’aturar tota la programacioé de tallers que
teniem en marxa i previst iniciar. Vam crear el Servei d'Atenci6 Social a Dones,
Grups de Suport en Linia. Vam adaptar la nostra oferta de tallers presencials per a
les dones, a tallers virtuals, d’'una banda adaptant el contingut dels tallers que ja
oferiem a un nou format i, d’altra banda, oferint tallers adaptats a la situacié que
s’estava vivint, que van ser els seguents:

1. Grup de suport per perdues de familiars i persones properes. Aquest grup
estava adrecat a dones que havien viscut pérdues familiars o de persones
properes durant els mesos de l'estat d'alarma i que, per tant, es trobaven en
un moment molt inicial del procés de dol.

2. Grup de suport pels canvis i pérdues de la covid-19. Aquest grup esta pensat
per oferir un espai per a les dones que s’han vist afectades per totes les
pérdues psicosocials vinculades a la situacié actual, es tracta d'un espai on
les dones puguin treballar eines i estrategies per fer front a tots aquests
canvis.

Pel que fa a atencié comunitaria: La técnica comunitaria va continuar treballant amb
totes les entitats, plataformes, plans comunitaris i altres agents de la xarxa, de
manera virtual. També va contactar amb grups nous de la comunitat que es van
formar durant la crisi sanitaria. Vam treballar estratégies amb el Departament d’Accié
Social per fer arribar a tots els barris, i especialment als més afectats per la
pandemia, informacio relativa a recursos per a dones actius, i com posar-s’hi en
contacte. | ens vam oferir com a vehiculadores de les diverses demandes que
poguessin sorgir de la poblacié.

Les coordinacions amb altres serveis continuen sent les mateixes, el que ha canviat
és que sempre es fan telefonicament, reunions virtuals, per correu electronic... per
evitar el contacte presencial.

Sobre els canvis que es quedaran, estem valorant si continuar amb un percentatge
d’atencio juridica telefonica quan hagin passat les restriccions, ja que amb el teléfon
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mobil que vam crear vam constatar que és Util que les dones puguin accedir
directament a I'atencié d’una advocada.

B) Servei d’Atencio, Recuperacié i Acollida (SARA)

El SARA és un servei ambulatori d’ambit de ciutat i de titularitat municipal que ofereix
atencié ambulatoria especifica a persones victimes de situacions de violencia
masclista (dones, infants i adolescents, i persones LGTBI, o persones del seu entorn
proper directament afectades per aquesta violencia). També proporciona
assessorament a personal professional i a persones de I'entorn de les victimes.

Al SARA s’atenen els diversos tipus de violéencia masclista: violéncia en la
parella, assetjament pel fet de ser dona o per identificar-te com a LGTBI, violencia
masclista en I'ambit laboral, violéncia masclista en 'ambit familiar, violéncia sexual,
matrimonis forcats, etcétera.

Es la porta d'entrada als recursos publics i privats d'acolliment d'urgéncia i de
Ilarga estada per a persones que viuen situacions de violéncia masclista.

Disposa d'un equip multidisciplinari, en aquests moments format per 42
persones. Integrat per professionals de formacio diversa (treball social, educacio
social, psicologia, dret i inserci6 laboral), que ofereix atencio integral per treballar en
els processos de recuperacié de les persones ateses, tinguin necessitat de
recursos d'acollida o no.

En _I’ambit organitzatiu, s’ha hagut d’adaptar el servei per tal de respectar les
mesures de prevencié de riscos laborals. La complexitat organitzativa ha estat un
repte, al SARA hi treballen 42 persones en un espai reduit.

La pandémia ha implicat treballar per torns en la modalitat presencial i de teletreball
per part de I'equip. Inicialment, aquest fet va provocar dificultats de coordinacié entre
les professionals del mateix equip, i també que les professionals hagessin d’utilitzar
les propies eines com ara telefons i portatils, i no totes en disposaven, i també la
dificultat de poder accedir a carpetes comunes i al registre del SARA i el SIAS.
Posteriorment es va dotar I'equip d’eines necessaries com ara teléfons mobils i
portatils, i es van anar integrant els diversos metodes de coordinacié com les
reunions telematiques i altres.
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Casuistica: Durant el periode de confinament més estricte, a l'inici del decret de
I'estat d’alarma, no arribaven urgéncies al servei, presumiblement aixo es va deure
al fet que les dones havien perdut la majoria de factors de proteccidé que tenien
(companys i companyes de feina o persones externes al nucli familiar, poder
disposar d’espais propis, possibilitat de sortir de I'habitatge, relacions socials
protectores, etcetera) i que els factors de risc podien haver augmentat, per exemple
el control que exerceixen sobre elles els seus agressors.

En el moment que es van flexibilitzar les mesures i les dones van poder sortir al
carrer amb els infants, és quan van comengar a anar al servei d’urgéncies i es va
produir un fort increment de les atencions presencials.

D’altra banda, les professionals del servei van doblar les atencions telematiques
donada la tematica de qué es tracta i la gran sensibilitat de I'equip, que de manera
proactiva trucava a les usuaries.

Dispositiu d’acollida i procés de recuperacié després de la violéncia viscuda:
Coordinacié important amb els diversos recursos d’acollida, que han hagut de
gestionar la convivéncia de moltes unitats familiars en confinament, brots de covid-
19 i situacions d’urgéncies mediques i altres.

A més, molts processos de recuperacié de la violencia masclista de moltes dones
s’han vist paralitzats (acomiadaments, ERTO, manca de possibilitat d’estudiar o
formar-se, etcétera).

El dispositiu d’acollida ha estat bloquejat. Es rebien moltes dones que necessitaven
poder entrar a un dispositiu d’acollida en clau de recuperacio i del risc a qué estan
exposades, perd moltes d’elles, tot i haver acabat el seu procés de recuperacié de la
violéncia viscuda, per elements externs com la impossibilitat de trobar un habitatge
digne o per pérdua de feina, no tenien eines per poder tenir una vida autonoma.

Amb la crisi sanitaria no es poden fer grups per treballar i aquestes terapies grupals
sén molt positives per a les persones usuaries del servei.

Es destaca, a més, la importancia del servei dels CAP (centres d’atencié primaria).
Quan una dona entra al dispositiu d’acollida, o fan un canvi de recurs, li han de fer
una PCR i els CAP estan col-lapsats per fer proves i tot s’endarrereix molt.

Hi ha hagut un augment de demandes de les juristes, atesa la situacid, i només hi
ha dos juristes al servei. Es destaca la gran problematica que ha deixat la pandémia
i la situacié de confinament sobre la guarda i custodia dels fills, a més en casos en
que hi ha violencia masclista. També la inseguretat juridica sobre les ordres de
proteccio o les pensions d’aliments.
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Dificultats
- Obtenir documentacio per a I'ingrés minim vital (IMV), renda garantida, tramits
d’estrangeria, suspensio de judicis, etcétera.

- Les dones no poden ser acompanyades als jutjats. Per exemple, a la Ciutat
Judicial no poden anar acompanyades i llavors aquestes dones tenen una
gran inseguretat i un sentiment molt fort que estan soles.

- Sortida del dispositiu d’acollida. Processos de recuperacié de la violencia
paralitzats.

Com a questié positiva, la crisi sanitaria ha permes que amb el teletreball les
professionals tinguin més flexibilitat horaria, dins I'equip i per autogestionar 'agenda.
Es destaca una forta responsabilitat d’equip.

S’han incorporat noves maneres d’atencié i coordinacié i el servei ha reaccionat de
manera molt rapida a la situacioé de crisi sanitaria, modificant processos i en I'ambit
organitzatiu.

Des del SARA s’ha format part de diferents grups de treball amb els cossos policials
per tal de d’identificar situacions de risc.

C) Servei d’Atencié Socioeducativa de I’lagéncia ABITS per al treball sexual
(SAS-ABITS)

SAS-ABITS és un servei que dona cobertura a dones treballadores sexuals a medi
obert (carrer), per rebre suport i atencio integral, i acompanya les dones en I'ambit
social, educatiu, juridic i socioeconomic. S’intenta que es vinculin a serveis
generalistes. El servei té disset professionals i dona cobertura a medi obert, tant en
horari de treball ditirn com nocturn.

En el sector de les treballadores sexuals hi ha hagut molta repercussio arran de la
pandémia, tant en 'ambit laboral, com de familia i fins i tot estrangeria. Han tingut
molts problemes amb la Seguretat Social perqué no agafaven el teléfon i no podien
demanar ajudes, altes, baixes laborals i més problemes amb el SEPE. No quedava
clar qué podien i qué no podien fer les treballadores sexuals, i molts assessoraments
han estat per aclarir informacions.

L’atencié ha estat majoritariament per teléfon, perd si la usuaria ho necessitava
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també ho han fet presencialment.

Com a questio positiva, aixo ha fet que hi hagi més comunicacio perque havien de
portar el mobil i estar disponibles per a quan les truquessin; llavors han fet un
seguiment més exhaustiu de les usuaries, per informar i formar les persones
usuaries amb I'objectiu de donar els estris necessaris perqué puguin anar soles a
diferents serveis sense acompanyants.

En fer teletreball han tingut molta més feina perqué havien d’estar totes informades
sobre qué havien fet i amb qui, per poder donar un bon servei.

Un dels grans problemes que ha provocat la crisi sanitaria és que la sol-licitud de les
cites (per a tot, fins i tot per al metge, per empadronar-se, etcetera), es donen dins
un periode molt llarg de temps i aixd endarrereix molt la feina.

D) Unitat Municipal contra el Trafic d’Essers Humans (UTEH)

La Unitat Municipal contra el trafic d’éssers humans (UTEH) atén les victimes de
trafic d’éssers humans (VTEH) detectades a Barcelona o que per algun motiu es
trobin relacionades amb la ciutat, independentment de quina sigui la seva situacio
administrativa o de si volen o no denunciar el delicte de trafic.

L’atencié és integral (social, psicoldgica i juridica ) i en coordinaci6 amb altres
professionals, serveis, entitats i institucions amb competéncia en 'ambit local, estatal
i internacional.

Som un servei especialitzat de segon nivell i intervenim inicialment per derivacions
d’altres serveis o institucions. El repte principal és la restitucid activa dels drets
vulnerats a les victimes que arriben a la unitat. Treballem, també, en la formacio i
sensibilitzacio sobre el trafic d’éssers humans (TEH), per tal de promoure la millora
de la deteccidé que en fan els i les professionals d’aquesta tipologia de victimes.

Condicions del servei: A la UTEH hi ha dues juristes, una a jornada completa i
I'altra amb disset hores d’atencié setmanals. Aix0 dificulta poder assumir la carrega
de treball existent que requereix el servei. Durant el confinament, en el periode
d'estat d’alarma, 'atencié ha estat telematica. Un cop aixecat, s’han anat fent torns
rotatius de manera presencial a l'oficina sobre la base de les atencions i les
urgeéncies que s’han anat fent. La treballadora i 'educadora social sén les que han
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atés d’'una manera presencial i més continuada, sempre mantenint els protocols de
seguretat establerts. Actualment, compaginem [I'atencié presencial i telematica
segons les necessitats del servei. Des del punt de vista juridic de la UTEH,
percebem que és important I'atencié presencial de les VTEH, per generar un espai
de vincle i confianca, mentre que promovem que les coordinacions amb altres
serveis o internes de la UTEH siguin telematiques. El nostre tipus de treball
requereix moltes vegades la presencialitat, per exemple, operatius policials,
acompanyaments a comissaria, als jutjats...

Situacions apreciades:

Durant l'estat d’alarma hem tingut algunes urgéncies (no tantes com usualment),
perd volem destacar que un cop aixecat I'estat d’alarma han entrat moltissims casos
nous al servei que estan essent dificils d’assumir, donat que es tracta d’un equip
molt petit (sis treballadores, una coordinadora, una treballadora social, una psicologa
i dues juristes).

L’estat d’alarma ha afectat el procés de recuperacio de les VTEH. Les que estaven
en un procés més avancgat de recuperacio i ja tenien feina al mercat formal I'han
perdut i hem hagut d’articular molts assessoraments en matéria laboral.

Pel que fa a la renovacio de documentacio, hi ha hagut molta preocupacio per part
dels usuaris quan s’anaven caducant les seves TIE. Es complicat aconseguir cites.

El confinament ha fet augmentar l'aillament i vulnerabilitat de les VTEH. A tall
d’exemple, volem explicar que moltes vegades les VTEH es veuen obligades a
conviure amb persones de la xarxa o parelles que exerceixen un control sobre elles.
Si el confinament ja ha suposat un repte pel que fa a salut mental per a la totalitat de
la poblacio, per a les VTEH ha estat un plus a la seva situacié ja minvada.

L’aparicio de I'lMV ha aportat nous problemes, tant per a la seva tramitacié com per
aconseguir comptes bancaris (ens hem trobat problemes per obrir comptes als
bancs).

E) Centre LGTBI de Barcelona

El servei es va inaugurar el mes de juny del 2019, i s’hi tracten temes de
discriminacié en l'ambit LGTBI, tant veinals, com laborals, penals o personals.
També es deriven molts casos al SAIER, ates que hi ha moltes consultes sobre
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estrangeria. No és un servei d’atencio integral (SAl) previst per la Llei 11/2014, sin6
que aquest servei correspon a 'OND.

Durant la crisi sanitaria hi hagut un sistema mixt, entre atencié presencial i
teletreball. Es destaca una gran dificultat per accedir a peticions, cites prévies amb
’Administraciéo (SEPE, INSS, Administracié de I'Estat, tramits d’estrangeria), que a
meés, moltes vegades, requereixen tramits informatics.

Hi ha una gran quantitat de persones sense recursos (bretxa digital), cosa que fa
que aquestes persones usuaries necessitin I'ajuda d’'un professional per accedir a
aquests tramits. No tothom té connexié a internet, i tampoc ha de ser una obligacié
que les persones disposin de correu electronic o telefon mobil o smartphone.

A més, com a part negativa, es destaca una impersonalitat absoluta del servei en
I'atencio telematica.

Des dels mesos de juny i juliol s’esta obrint de nou I'atencié presencial, perd hi ha
moltes persones que per por de la situaci6 actual encara no demanen cites
presencials. La informacié de la malaltia ha fet que moltes persones hagin decidit
autoconfinar-se a casa seva i no vulguin sortir al carrer per por, llavors s’ha
comencat a fer presencialitat per donar un missatge de normalitat i perque s’adonin
gue poden sortir amb mesures de seguretat.

Una altra questidé que cal destacar és que amb I'atencio telematica moltes consultes
es reiteren, atés que la persona usuaria reclama, a falta d’'un feedback presencial, un
llenguatge més planer i de vegades es demana que es torni a explicar el mateix pero
amb altres paraules. Es tornen a fer preguntes sobre moltes de les consultes que ja
estaven respostes, 0 aix0 pensava el servei, perqué o no va quedar clar o no van
preguntar tots els seus dubtes.

F) Programa “Noves families a Barcelona”

El servei és per a les families de la ciutat, que ofereixen un espai inicial mitjancant
xerrades juridiques per a grups i que dona suport als deu districtes de la ciutat.

Arran de la crisi sanitaria s’han trobat una forta davallada dels informes d’habitatge,
guestio que ha complicat la seva tramitacié més habitual.
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Un problema que s’han trobat és que han hagut de fer gestions i assisténcies de tot
tipus perqué les persones usuaries no tenien només preguntes del seu servei, tenien
angoixa per temes laborals, ERTO i acomiadaments, principalment, i no hi havia
manera de comunicar-se amb I’Administracié ni amb la Seguretat Social, i han hagut
de respondre molts temes que no eren del seu ambit habitual. L’assessorament
individual es feia per teléfon, de manera telematica.

Des del mes de setembre han comencat a fer espais inicials per fer xerrades
conjuntes.

Com a questié negativa, es destaca que la persona usuaria no posa cara als
prestadors del servei, i el valor d’'aquest programa €és que les persones usuaries hi
confiin, i és complicat assegurar aquesta confianca sense posar la cara.

Com a questié positiva, es valora la facilitat de I'enviament de documentacié per
correu electronic, aixi com el fet d’evitar els desplacaments en les reunions que
finalment s’anul-len.

Pel que fa a la problematica apuntada en I'anterior servei sobre la manca de
comunicacio6 i dificultats en I'idioma, no s’ha donat, atés que disposen d’'un servei
d’interprets i els assessoraments es programen amb aquest servei si és necessari.

G) Punt d’Informacio i Arrelament (PIA)

El servei juridic va comengar el 2010, perd durant 'any 2016 es va introduir un
protocol de deteccid i derivacié d’aquests casos al servei d’assessorament juridic
especialitzat, que incloia un cataleg de tipologia de casos. El 2019 es va fer una
ampliacié horaria degut a l'alta demanda d’assessorament juridic de part de les
persones sol-licitants d’'informes d’arrelament social.

Principalment l'assessorament juridic es fonamenta, entre altres, en tramits
d’estrangeria. S’organitzen reunions i sessions grupals amb els técnics i les
teécniques del servei per actualitzar els criteris d’estrangeria, sessions de consultes
individuals per a casos excepcionals amb les tecniques i els tecnics i assessorament
juridic per a les persones usuaries del servei.

La feina en temps de pandémia ha continuat mitjancant teletreball, amb cites
programades trucant per teléfon. El canvi que es va notar es un increment de cites
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concertades per persona; tenim menys persones ateses pero més cites concertades
que I'any anterior (960 cites concertades el 2020).

Un dels problemes que ha afectat aquest servei és que la majoria dels usuaris no
parlen l'idioma i per teléfon era molt complicat poder comunicar-se, per tant, hi ha
hagut vegades en qué la manca de comunicacio ha resultat dificil, una radé més per
concertar una segona o tercera entrevista.

Aixi mateix, s’ha produit un col-lapse dels correus electronics. Ates que la informacié
i documentacio es trametia per mitja de correu electronic, s’ha produit un col-lapse
del correu que ha generat un increment en el volum de feina. Es dedica molt de
temps a donar informacio i revisar la documentacio aportada per correu.

Un altre problema és que han hagut de generar un nou circuit per poder comunicar-
se els companys i professionals amb usuaris del servei; s’ha de trucar préviament a
la persona per confirmar la visita. | tenint en compte que el nombre de sol-licituds
d’'informes d’arrelament s’ha incrementat considerablement durant la segona part de
'any 2020, de les nou persones que treballen al servei, tres administratives han
experimentat un col-lapse del servei que ha determinat allargar els terminis per
donar cites.

Com a questid positiva, es destaca el teletreball com a troballa, que ha evitat els
trasllats dels professionals, pero el volum de treball per persona (tant administratius
com tecnics i assessor juridic) ha crescut exponencialment degut a una demanda
alta a partir del mes de juny del 2020.

H) Servei d’Atencié a Immigrants, Emigrants i Refugiats (SAIER)

1. ICAB. L’ICAB duu a terme principalment al SAIER les funcions seguents:

e Orientacio juridica dels usuaris.

e Assessorament juridic vinculat a programes de retorn.

e Impugnacié administrativa o judicial contra resolucions administratives en qué
es deneguen sol-licituds d’autoritzacié de residéncia o residéncia i treball.

e Tramitaci6 de sol-licituds de nacionalitat espanyola.

e Tramitacié d’expedients de cancel-lacié d’antecedents policials i penals.
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1.1. Advocats consultors

Els cinc consultors i consultores que orientaven presencialment el SAIER fins el
mar¢ del 2020 van iniciar després de la declaracié de I'estat d’alarma el teletreball,
reservant l'atencid presencial a casos que, per la seva natura o complexitat,
requerien una atencio presencial dels usuaris i usuaries. Es va proporcionar accés a
'aplicacio, les agendes i el correu SAIER des dels equips informatics dels
professionals de I'lCAB, i es treballa en xarxa per tenir una comunicacié permanent i
immediata, especialment en casos urgents.

Orientacions juridiques per teléfon: El o la professional de 'lCAB contacta per tal
de fer 'orientacié juridica per teléfon a l'usuari o usuaria assignat intentant respectar,
en la mesura del possible, I'hora de la visita assignada. En cas que no es localitzi
'usuari o usuaria, s’intenta de nou el contacte tres vegades durant la jornada laboral
del professional i, fins i tot, altres dies de la setmana, i es deixa anotat en el camp
d’observacions de la visita, per tal que en quedi constancia. Aixo ha possibilitat que
es contacti moltes persones que d'una altra manera haguessin faltat a la cita
concertada, la qual cosa ha permeés reduir, de manera molt substancial, 'absentisme
que hi havia quan les visites eren principalment presencials.

Adreces electroniques corporatives: Els advocats i advocades de I'lCAB hem
facilitat, des del primer moment, la nostra adreca electronica corporativa als usuaris i
usuaries, amb la finalitat de donar-los un assessorament amb ple coneixement del
tema.

Visites amb intérpret: Es fan per trucada a tres, amb peticid6 prévia a la
coordinadora del Servei d’'Intérprets, que ho gestiona rapidament.

Visites presencials Les visites presencials (situacions de bretxa digital, no
disposicié de mobils, etcétera) s’han fet a la seu de Paral-lel, 202, segons els horaris
d’obertura del SAIER determinats per I’Ajuntament de Barcelona.

Atenci6 a urgencies: S’envien a I'lCAB les urgéncies juridiques relacionades amb
terminis per interposar recursos administratius (alcada i reposicio) i contenciosos
administratius competencia dels advocats i advocades tramitadors, i documents a
punt de caducar. En aquests casos, I'equip de I'SPA envia un correu electronic al
consultor o consultora per comunicar la urgéncia, que és valorada pel consultor o
consultora, i es forga una vista a les seves agendes.

Atencié de consultes o incidéncies de I’'SPA: Els professionals de I'SPA tenen
tant les adreces electroniques com els teléfons de tots els consultors i consultores,
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aixi com de la coordinadora. Si la consulta no és urgent, s’envia un correu electronic
als advocats, que responen al més aviat possible. Si és urgent, es truca el consultor
0 consultora, que dona una resposta immediata.

En aquest sentit, el teletreball ha suposat un increment de la dedicacié dels
consultors, ja que és elevat el nombre dels correus diaris amb consultes de I'SPA
que s’han de valorar i contestar per escrit rapidament.

1.2. Advocats i advocades tramitadors i tramitadores

La crisi sanitaria viscuda durant el 2020 degut a la pandéemia provocada per la covid-
19 va condicionar les derivacions als advocats tramitadors. La pandemia va obligar a
declarar l'estat d’alarma el mes de marg passat, mitjancant I'aprovacié del RD.
463/2020, de 14 de marc¢. | aquest Reial decret recollia, en la seva disposicio
addicional segona i tercera, la suspensié dels terminis processals i administratius,
respectivament, que va afectar la tramitacié dels procediments contenciosos i
administratius d’estrangeria. Amb I'aprovacio del RD 537/2020, de 22 de maig, es va
acordar que, amb efectes des del 4 de juny, s’aixecarien els terminis processals, i
amb efectes des d’'1 de juny, es van reiniciar o reprendre el comput dels terminis
administratius.

S6n nombroses les normes i instruccions que es van aprovar a partir del marc del
2020 per a la gestié de la crisi de la covid-19 i que tenien una incidéncia en la
situacio dels ciutadans i ciutadanes estrangeres. Els professionals d’'ICAB hem hagut
de fer un gran esfor¢ per actualitzar-nos i estar al dia de totes aquestes novetats i
modificacions normatives.

Les videoconferéncies han possibilitat una coordinacié millor de I'equip i de les
entitats que componen el SAIER, i n’han potenciat la integralitat.

2. CITE

Durant la pandémia s’ha adaptat I'atencié al SAIER de presencial a telematica. Aixo
ha comportat un fort increment del nombre d’atencions personalitzades que s’han fet
respecte al mateix periode del 2019, i especialment de les gestions a fer per part
dels assessors i assessores.

Posteriorment, es va incorporar la possibilitat de fer visites presencials, en aquells
casos en qué l'atencio telematica no fos possible, tot i que finalment es va reduir
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aquesta possibilitat a dos dies setmanals els matins. Aquestes visites presencials
s’adrecaven a donar resposta a les persones usuaries amb més dificultats
(linguistiques, bretxa digital...) per poder fer els seus tramits de manera telematica.
Al mateix temps, des de la nostra entitat vam arribar a un acord amb I'Oficina
d’Estrangeria de Barcelona per poder simplificar el procediment telematic establert
durant la pandémia per a la presentacio d’expedients, cosa que va redundar en una
agilitacié dels tramits i una millora en I'atencié de les persones usuaries.

Fins i tot durant el confinament total de I'estat d’alarma hem pogut tramitar i resoldre
els expedients presentats. Aquesta bona relaci6 amb I'Oficina d’Estrangeria de
Barcelona ens ha permés, també, resoldre determinades quliestions especialitzades
gue ens han estat derivades des de la direccio del SAIER.

D’altra banda, volem destacar que el canvi a l'atencio telematica de les persones
usuaries també ha comportat algunes dificultats en la gestio de les atencions
quotidianes, com ara la dificultat per contactar amb les persones usuaries per
telefon, cosa que ha significat un increment de les queixes, argtint que no se les
havia trucat. El fet que moltes vegades se’ls trucava amb teléfon ocult o que no
podien respondre pel fet d’estar treballant ha comportat aquest increment de
gueixes.

D’altra banda, la tramitacié digital també ha comportat un increment de I'enviament
de documentacio escanejada que calia enviar, cosa que ha posat moltes dificultats a
algunes persones usuaries i ha fet augmentar el treball de control i correccio dels
errors detectats per part dels assessors i assessores.

En general, aquest canvi de funcionament ha posat de manifest I'existencia d’una
bretxa digital entre les persones usuaries del SAIER, i ha representat un canvi
d’organitzacié de Il'atencid i un increment del temps dedicat a la gestié dels
expedients.

També han tingut efecte en el funcionament de I'assessorament d’estrangeria les
diferents instruccions que ha tret el Govern espanyol vinculades amb la vigéncia de
les autoritzacions de residencia i treball i en els tramits per fer. Ha estat
especialment important la prorroga de la vigéncia de les autoritzacions que
caducaven tres mesos abans de l'inici de I'estat d’alarma fins a sis mesos després
gue acabés. Tanmateix, cal tenir en compte que I'acabament de la prorroga aquest
mes de desembre comportara un augment molt important de la demanda d’atencio
de totes les persones que hagin de renovar les seves autoritzacions.

Tot aixd, s’agreujara amb el col-lapse de les cites davant la Policia Nacional per
poder tramitar les targetes d’identitat d’estrangers, que ha comportat greus
problemes per a les persones estrangeres en la seva vida quotidiana, com aixi ha
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estat denunciat per diferents administracions, entitats socials i organitzacions
sindicals.

Pel que fa a les millores, volem destacar una millora de la capacitat de coordinacio a
partir de la implantacio de les videoconferencies com a mitja per fer les reunions
amb els assessors i assessores i amb les altres entitats.

A més, la implantaci6 dels mecanismes d’accés telematics amb [I'Oficina
d’Estrangeria —que han vingut per quedar-se— representa una millora en la nostra
capacitat de tramitacio i resolucié dels diversos expedients presentats.

En definitiva, considerem que I'adaptacio del servei d’assessorament d’estrangeria al
SAIER com a conseguencia de la pandémia ha permes donar resposta a les
persones usuaries del servei d'una manera eficag. Tanmateix, I'increment dels
tramits que cal fer per via telematica comportara la necessitat d’augmentar el temps
que es dedica a I'atencid de les persones usuaries, per preveure aquest increment
de gestions.

3. Servei d’assessorament juridic a sol-licitants de proteccidé internacional
al SAIER

Adaptaci6 en la gestié de cites i en la interlocuciéo amb usuaris i usuaries

La gran majoria de les cites s’atenen de manera telefonica, igualment l'estudi dels
casos, la redaccié i la presentacié d'escrits es continua fent en modalitat de
teletreball, aixi com gran part del suport administratiu.

La presencialitat es limita a:

La realitzaci6 d’entrevistes, donant prioritat als perfils de sol-licitants seguents:
e Que hagin sofert actes de persecuci6 greus per violéncia generalitzada;
e violéncia contra la dona,;
e Que siguin victimes de tortures;
e que hagin sofert persecuci6 per identitat de génere;
e persecucio per orientacio sexual, o
e se sospiti que poguessin ser victimes de trafic d’éssers humans.

L’explicacio del procediment de proteccié internacional i preparacio d'entrevistes
d'aquelles persones que presentin vulnerabilitats, com ara:

Grup de serveis d’assessorament juridic - Memoria 2020 38



N
4

A
g

Ajuntament
de Barcelona

Direcci6 de Serveis de Drets de Ciutadania
barcelona.cat/dretsidiversitat/

e Persones d’edat avangada.

e Malalties psiquiques o fisiques.

e Problemes per accedir al contingut digital per falta de mitjans o capacitats.

e Qualsevol altra vulnerabilitat que es pugui detectar durant les atencions
telefoniques.

D'altra banda, a causa de la reduccié de la presencialitat, perd amb la intencié que la
informacio continui arribant al maxim de persones sol-licitants d'asil possible, es van
fer diversos materials que estan penjats al web del SAIER sobre els continguts
seguents:

e Guia sobre el procediment de protecci6 internacional a Espanya.

e Preguntes frequents sobre proteccio internacional.

e Videos informatius sobre la proteccioé internacional a Espanya.

e Que és la proteccid internacional? Quins son els drets i deures de les
persones que la sol-liciten?

e Com es pot sol-licitar protecci6 internacional a Barcelona i quins documents
n’acrediten la sol-licitud?

e Que cal portar a l'entrevista i com es pot preparar?

e Quin procés segueix la sol-licitud? Quines sbén les resolucions possibles?
Com estendre la sol-licitud a altres familiars?

I) Oficina per la No Discriminacié (OND)

L’OND és un servei per la no discriminacié a la ciutadania que funciona des de I'any
1998, que disposa de professionals, tant psicologues, com servei juridic i formacio.
Es tracten situacions de discriminacio a victimes ciutadanes de Barcelona o si el fet
discriminatori ha tingut lloc a la ciutat de Barcelona.

El servei d’assessorament juridic previ a la pandémia es prestava en 15 hores
presencials a la setmana i 8 de no presencials. Durant els tres primers mesos de
'estat d'alarma el servei es va seguir prestant exclusivament de manera no
presencial, a través de teléfon i videoconferencies amb usuaries, técniques i director
de l'oficina. A partir del juliol, gradualment, es va anar recuperant la presencialitat, tot
I que actualment encara es continuen fent la majoria d'atencions, reunions i
consultes telematicament.

Pel que fa a les atencions juridiques telefoniques amb les usuaries, es considera que
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la presencialitat sempre és millor perqué dona més confianca i més proximitat a la
ciutadania, tot i que com a avantatge hi ha que els evitem desplacaments i temps.

Pel que fa a les professionals que presten el servei, tot i els avantatges del teletreball
(comoditat, estalvi de temps i desplacaments), es constata com a inconvenients que
les reunions virtuals s6n molt més cansades i que la manca de contacte personal
amb les companyes de l'equip juridic i les treballadores de I'oficina empobreix una
mica el servei per prestar, ja que dificulta la comunicacio entre técniques, advocades
i persones usuaries.

D'altra banda, amb el teletreball les professionals no tenen horaris tan marcats i han
d’estar operatives en qualsevol moment i a qualsevol hora, i hi ha la sensacioé que es
treballa durant més temps.

J) Servei d’Orientacié Juridica i Mediadora (SOJ)

Durant el confinament, les dues companyes del SOJ SOM OAC SANT MIQUEL han
teletreballat, fent equip amb la resta de companyes del SOJ SOM CJ, atenent les
persones usuaries telefonicament i donant resposta als correus electronics de la
ciutadania que, durant aguest temps, han augmentat de manera molt significativa.

El primer que es va fer va ser contactar amb les persones que tenien cita
programada per ser ateses presencialment dins el temps de confinament, i que van
ser ateses per via telefonica.

Durant el periode de confinament, no ha estat possible tramitar expedients de
justicia gratuita per tema de proteccié de dades de caracter personal.

De totes les consultes ateses en aquest periode, cal destacar les relatives a
problemes de convivencia durant el confinament domiciliari, aixi com les relatives al
compliment dels régims de visites dels menors i pagament de les pensions
d’aliments. Pel que fa als lloguers, s’han atés moltes trucades relatives a com
gestionar el desallotjament i trasllat de mobles en época de confinament, en finalitzar
els contractes i, finalment, cal destacar les consultes relatives a I'enterrament de
familiars.

Durant el confinament, les lletrades del SOJ SOM van participar en l'edicié d’'una
guia en la qual es van recollir les 141 preguntes i respostes més freqients durant el
confinament.
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Tot i que aquest periode ha servit per fer una enorme difusié de la mediacié com a
via alternativa de resolucié de conflictes, crida I'atencié la manca d’acceptacié de la
mediacié de manera generalitzada, i més tenint en compte que els jutjats han estat
inactius i els procediments judicials s’han aturat.

Es valora molt positivament el gran nombre de persones que es van adrecar a
aquest servei i el fet que totes les consultes van ser ateses, per telefon o per correu
electronic.

Finalment, es valora la intensitat en l'estudi i aplicacié de tots els decrets llei
aprovats durant aquest temps.

Valorem amb una gran satisfaccié haver estat tan propers a la ciutadania i haver
col-laborat i participat activament en un moment tan dificil per a la societat.

K) Equip d’Assessorament Laboral de I’'Institut Municipal de Persones amb
Discapacitat (IMPD)

L’equip d’assessorament laboral treballa per a la inserci6 de persones amb
discapacitat (residents a la ciutat de Barcelona) al mercat ordinari de treball. Es lluita
per inserir les persones al mercat ordinari laboral i no Unicament als centres
especials de treball, per tal d’'aconseguir una integracio efectiva.

S’hi atenen persones amb qualsevol discapacitat, ja sigui fisica o mental, sempre
que, en els casos de trastorns mentals, es trobin compensades amb tractament.

Des del servei, s’ofereix una primera entrevista d’orientacio laboral, sessions amb
professionals de la psicologia, aixi com un itinerari laboral i diferents tipus de
formacio.

També s’ofereixen cursos d’informatica i de catala, mitjangant un conveni amb el
CNPL, i un professor o professora imparteix les classes des de les seves oficines.
Malauradament aquest curs es troba suspes actualment a causa de la pandemia.
Dins I'equip hi ha una técnica d’empresa per a la prospeccio de llocs de treball i
assessorament legal (en matéria de nomina, seguretat social i prestacions).

La seva feina s’ha vist afectada, en gran part, per la crisi sanitaria. La impossibilitat
d’atendre de manera presencial ha provocat incidéncies importants. S’han hagut de
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suspendre les sessions formatives presencials, atés que l'aula disponible és tancada
i sense ventilacié. S’intenta ensenyar les persones perqué hi accedeixin de manera
virtual, perd n’hi ha moltes que no disposen de mitjans al domicili per poder-hi
accedir.

Després del tancament dels primers quinze dies, i davant la impossibilitat de moltes
persones d’accedir a altres mitjans, van haver d’atendre dos dies a la setmana
presencialment els usuaris i usuaries del servei. El personal educador es posa en
contacte mitjancant trucades.

No obstant aix0, han tingut diversos problemes atesa la situacié viscuda, donat que
moltes persones usuaries i treballadores han tingut molta por de contagiar-se del
virus en sortir de casa a treballar. Des de 'EAL han hagut de posar-se en contacte
amb les empreses contractants, per tal de garantir la seguretat de les persones
treballadores, aixi com gestionar la tramitacio de baixes en alguns casos.

L) Centres de Serveis Socials

1. Adaptacio en la gestié de cites i en la interlocucié amb usuaris i usuaries
(gestio6 telematica...)

e Gestio de cites
- Reforg del dispositiu d’atencié telefonica centralitzat (DATC): de 14 agents
a 38 agents, nombre que s’ha anat ajustant en consonancia amb la
possibilitat d’'obertura dels CSS en les diverses fases de la pandémia.
- Canalitzacié de cites presencials a gestio telefonica, als centres en qué no
era viable I'obertura o el servei quedava reduit.

e Atenci6 social amb els usuaris i usuaries
- Manteniment de I'atencié presencial per a les situacions d’urgéncies (en la
primera fase fins el maig) i ampliacié de I'atencié presencial a persones
amb una situacio d’alta vulnerabilitat (del maig al novembre).
- Substitucio d’atencio presencial per atencié telematica, als centres en que
no era viable I'obertura o el servei va quedar reduit.
- Proves pilot per a atencioé per videotrucada.
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Advocats dels CSS
- Manteniment de I'atencié dels advocats de manera telematica.

- Des del mes de novembre al desembre del 2020 els advocats dels CSS
han fet suport al PIAD, per un problema contractual que ha afectat els
PIAD i el servei juridic que presten.

e Interlocucio amb els usuaris i usuaries

- Utilitzaci6 de canal telefonic i correu electronic, que substitueix la
interlocucio presencial als centres en qué no era viable o el servei va
quedar reduit:

- Dotacié dordinadors portatils i de telefons corporatius per als
professionals.

- Incorporaci6 de dos nous correus corporatius per a les comunicacions dels
CSS amb els usuaris i usuaries.

- Instruccions per a I'is dels diversos canals telematics.

2. Coordinacié amb altres unitats (de I’Ajuntament, Justicia...)
Els CSS han pogut mantenir la seva accessibilitat i el seu funcionament estable
per a la coordinacié amb altres serveis i arees de I'’Ajuntament:
- Hem mantingut la presencialitat en reunions d’acord amb les mesures per
la covid establertes.
- Hem incorporat les reunions i coordinacions de manera telematica.

* Amb els serveis municipals amb qui ens coordinem més habitualment (CUESB,
SARA, SAIER), s’ha pogut mantenir el nivell de coordinacié establert amb
anterioritat a la pandemia. Altres administracions no han mantingut els seus
serveis actius i, per tant, la coordinacié no s’ha pogut mantenir.

3. Canvis normatius
- S’han elaborat plans de contingéncia i plans de restabliment dels CSS en
funcio de les diverses fases de la pandémia.
- S’han elaborat instruccions operatives ad hoc.

4. En general, qué quedara dels canvis introduits durant el confinament? Pros
I contres
- Mantenir eines tecnologiques incorporades i que faciliten la gestio.
- Avaluar les innovacions incorporades per adaptar i mantenir les que
permetin millorar I'atencio a la ciutadania.
- Explorar la possibilitat de conjugar treball presencial i teletreball.
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Pros

Prioritzar el desenvolupar de projectes, alguns previstos amb anterioritat a
la pandémia, a I'entorn de I'atencidé social de qualitat per canals diferents
del presencial, millora de I'organitzacié interna i sistemes d’informacio.

Hem incorporat noves maneres d’atencio i nous canals de comunicacio i
interlocucié amb la ciutadania.

Hem flexibilitzat la nostra organitzacio interna en situacions emergents.
Hem reaccionat modificant processos interns de manera molt rapida.
Hem dotat tecnoldogicament el conjunt de professionals per poder
teletreballar.

Contres

Ha estat un procés obligat i sense possibilitat de planificacié, amb una
pressio sostinguda i constant i amb un cansament acumulat que impacta
en tota I'organitzacio: caldra planificar la gestié del canvi de tot alld que
decidim conservar.

M) Oficines de I’habitatge

A les oficines de I'habitatge es treballa sobre quatre grans blocs a partir d’assisténcia
juridica a les oficines:

Ajudes a la rehabilitacié d’habitatges

Acceés a I'habitatge i registre de sol-licitants

Borsa d’habitatge i ajuts al lloguer

Emergéncies

Hi ha un total de deu oficines de I'habitatge repartides per districtes. Nou Barris
disposa d’una subseu (en total onze oficines) a la Zona Nord.

Les oficines estan organitzades a través d’informadors, que es troben situats a
I'entrada (frontals) més el personal técnic (cap, administratiu, técnic de rehabilitacio,
advocat o advocada i gestor d’emergéncies).

Arran de la crisi sanitaria es va produir el tancament de I'atencio al public de manera
presencial. El personal va treballar internament per oferir un sistema d’atencié
telematica, al qual s’arribava a partir dels canals de comunicacido 010 i mitjangant
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correus electronics a les adreces generalistes de cada oficina.

S’ha creat el sistema Habitatge truca. Un cop la persona interessada es posa en
contacte amb el 010, deixa les seves dades i es torna la trucada, i s’ofereix atencio
telematica i per correu electronic.

No obstant aix0, trobem moltes dificultats, perque hi ha problemes a localitzar la gent
i també una part de la poblacio té dificultats per accedir a canals de comunicacio i fer
tramits telematics.

Com a part positiva, es pot destacar que, en atencio a la situacid, s’ha flexibilitzat la
manera d’obtenir documentacié. Abans era requisit indispensable presentar
documentacio compulsada (per exemple, rebuts de subministraments, per a la
justificacié d’ajuts), mentre que en l'actualitat és suficient amb una fotografia del
document enviada per correu electronic. D’aquesta manera la persona s’estalvia el
desplacament i I'atencié presencial per aportar unicament la documentacio.

A partir del mes de juny les oficines van comencar a obrir de manera esglaonada. El
dia

5 de juny es van obrir tres oficines, la setmana seglent dues oficines més i la tercera
setmana unes altres dues. En I'actualitat, de les deu oficines que hi ha repartides a
Barcelona, n’hi ha set d’obertes.

A les zones on no es troben encara obertes, I'atencid es deriva a altres seus, ates
que el servei no és exclusiu per territori. Actualment la cita prévia per a I'atencio es
pot obtenir mitjangant el 010 o el portal de tramits de I’Ajuntament.

Un dels grans impactes que s’ha produit és que en época precovid, les oficines
disposaven d’'un servei de cita prévia, que la gent gairebé no feia servir. Anaven
sense cita i esperaven fins que els podien atendre.

Aquest sistema s’ha vist cancel-lat radicalment, atés que sense cita prévia no es pot
atendre ningu (excepcionalment, per grans emergéencies). Aquest costum arrelat va
produir que una vegada es van comencgar a obrir de nou les oficines, les persones
usuaries hi anaven presencialment sense cita, i es formaven cues. Es va haver de
crear la figura del “gestor de cues” i personal de seguretat a I'entrada de les oficines.
Aquest personal agafava el telefon de les persones que hi assistien, i el personal
anava trucant per veure que es podia solucionar.

Per tant, arran de la crisi s’han ampliat els mitjans d’accés a les oficines, abans
només es feia de manera presencial, perd en l'actualitat també es pot accedir a
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través d’Habitatge truca i el correu genéric de les oficines. | aquests nous canals
venen per quedar-se.

El servei d’atencio juridica de les oficines de I'habitatge compta amb un total de deu
advocades, que depenen del Departament d’'Us Digne de I'Habitatge. Es un servei
centralitzat, amb la qual cosa treballen de manera comuna i poden compartir eines.
Es troben a les oficines, presencialment, des d’on ofereixen atencié presencial i
telefonica.

La feina dels advocats i advocades es fonamenta en dos grans grups:
- Informacié i assessorament juridic en matéria d’habitatge (pot ser atencid
telefonica)
- Intervenci6 i intermediacio en processos de mediacio relacionats amb matéria
d’habitatge (desnonaments, fi de contractes, propietats, ocupacio,
acompanyament en processos judicials)

Les persones usuaries no poden demanar cita previa directament amb les
advocades i advocats, ja que els informadors fan un “filtre” previ en funcié de cada
necessitat.

Pel que fa a les derivacions, tenen connexié directa amb serveis socials, que per a
qualsevol consulta sobre habitatge els deriva les atencions.

N) Punts de defensa de dret laboral (Barcelona Activa)

Es un servei amb advocades laboralistes que ofereixen una primera atencio
professional en dret laboral, a qualsevol persona que s’hi adreci, es trobi en la
situacié que es trobi. En cas que la consulta requereixi un servei juridic per iniciar
una demanda es deriva a altres serveis (el SOJ, principalment).

El servei s’emmarca dins els plans de desenvolupament economic de districte.
Inicialment I'atencié era 100% presencial i s’atenia tres districtes (Ciutat Vella, Sants
Montjuic i Nou Barris). Ara es combina I'atencié telefonica i presencial i el servei es
dirigeix a qualsevol persona de la ciutat (també s’atén gent de fora de la ciutat).

La consulta individual és I'activitat majoritaria dels punts, perd també es fan sessions
grupals, tant per a personal tecnic com per a persones usuaries. Les formacions es
poden fer per col-lectius, per temes, en funcid de les necessitats. Funciona a
demanda. Alguna vegada s'ofereix també alguna sessi®6 oberta pel web
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(barcelonactiva.cat/dretslaborals).

En la situaci6 de crisi sanitaria han combinat la presencialitat amb [I'atencio
telefonica. Hi ha hagut un gran increment en el volum de feina. Ha estat un servei
que a l'inici de la pandémia va poder donar resposta a la gent en un context de molta
angoixa en qué molts serveis (SEPE, Seguretat Social...) estaven molt saturats.

En l'actualitat, la situacié esta més tranquil-la, el volum ha baixat, perd es preveuen
pics per canvis legislatius, fi ’ERTO, acomiadaments, etcétera.

Actualment la persona que s’adreca al servei pot optar per una atencié presencial o
telefonica, pero la inscripcio prévia es fa per mitja del web o per telefon.

El servei disposa de tres punts de defensa, la qual cosa permet donar cobertura de
dilluns a divendres.

O) Espai Barcelona Cuida

Barcelona Cuida és un nou servei iniciat 'any 2019 per ajudar les treballadores de la
llar i les families a fer relacions justes entre familia i treballadores. Es dona atenci6
presencial unes hores un dia a la setmana.

Durant la crisi de la pandémia s’han donat aquestes atencions de manera telematica,
ates que va desapareixer la presencialitat. No obstant aix0, la demanda del servei es
multiplica.

Es destaca que després de molts anys de reivindicacions, des de I'Estat s’ha
reconegut la feina de les treballadores de la llar com a activitat essencial. Hi ha
hagut molts problemes per poder contestar a la gent en temes de Seguretat Social,
atesa la impossibilitat de contactar amb I’Administracié telefonicament. La gent tenia
molta angoixa i hi havia molts dubtes sobre els subsidis per desocupacid, i on havien
d’adrecar-se les families.

Al juliol hi hagut una davallada de les consultes, i a poc a poc s’ha anat recuperant
I'atencid presencial, a 'espera de com es desenvolupa la situacié actual.

Durant aquest periode de crisi sanitaria hi ha hagut consultes de persones que
treballen a la llar i s’ha vist que no han pogut treballar durant el confinament, aixi
com de families que van decidir no continuar la relacio laboral. Es treballa amb les
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families per veure les seves necessitats i potenciar la contractacio de les
treballadores de la llar.

Principalment, les consultes han estat telematiques. Ara, al mes d’octubre, ja es
comencaran a fer atencions presencials.

Tot i els dubtes inicials sobre la viabilitat de I'atencidé telematica, la valoracid, en
general, és positiva.
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