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1. Presentació del servei 

El SAIER s’adreça a tota la ciutadania de Barcelona com un servei especialitzat a informar, 

assessorar i acompanyar a les persones que viuen a la ciutat en els seus projectes de mobilitat 

internacional: immigració, emigració, retorn voluntari al país d’origen i refugi (protecció 

internacional). La seva missió és afavorir l’acollida, la convivència en la diversitat, la igualtat i la 

cohesió social a la ciutat. 

En el 2019, el servei s’emmarca dins la Direcció de Serveis d’Immigració i Refugi de l’Àrea de 

Drets Socials, Justícia Global, Feminismes i LGTBI de l’Ajuntament de Barcelona. 

Els serveis que s’ofereixen al SAIER es presten a través de convenis i contractes públics amb 

entitats especialitzades en diferents àmbits: 

• Convenis: Associació d’Ajuda Mútua d’Immigrants a Catalunya (AMIC), Associació per 

l'Orientació, Formació i Inserció de Treballadors Estrangers (CITE), Consorci per a la 

Normalització Lingüística (CPNL), Creu Roja i l’Il·lustre Col·legi de l’Advocacia de 

Barcelona (ICAB). 

• Contractes: Servei d’Assessorament Jurídic en Protecció Internacional (actualment 

prestat a través d’ACCEM) i el Servei de Primera Acollida, el Servei de Traducció i 

Interpretació, el Servei de Retorn Voluntari i el Servei d’Orientació Psicològica 

(actualment a través d’ABD). També es realitza la gestió i coordinació del Programa 

Municipal d’Atenció a Refugiats Nausica (actualment a través d’ABD), que és un 

contracte on hi ha 8 entitats homologades que l’executen.  

Des de l’any 1989, les diferents entitats ofereixen un conjunt de serveis de suport, assessoria i 

atenció especialitzada, tant a la ciutadania, com als i a les professionals d’altres serveis 

municipals i organitzacions. 

El SAIER és una organització complexa, i, per atendre de forma eficient l’elevat volum d’usuaris 

que s’adrecen al servei, organitza l’atenció en forma de finestreta única: el Servei de Primera 

Acollida (SPA) atén les persones en primera instància, recull les demandes, ofereix informació 

general i concerta les cites amb la resta d’entitats especialitzades que conformen el servei.  

Hi ha dos serveis d’accés directe: el Servei de Retorn Voluntari i el Servei d’Informació i 

Matriculació de Cursos de Català. 

Els serveis especialitzats s’ocupen de prestar una atenció especialitzada en les necessitats i 

demandes de les persones usuàries i de donar seguiment a cada cas, treballant de forma 

coordinada amb la resta de serveis del SAIER i en xarxa amb els serveis i entitats de la ciutat.  
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 Circuit d'accés al SAIER 

 

Durant el 2013, el SAIER va redissenyar la seva missió, i els seus objectius i serveis, per 

adequar-se a la dinàmica de fluxos migratoris que es donaven a la ciutat de Barcelona. 

D’aquesta manera, durant el 2014 el SAIER va passar de ser un centre especialitzat en atenció 

a persones immigrants i refugiades a un centre d’atenció a les persones en qualsevol dels seus 

processos de mobilitat o de migració internacional.  

El 2016, dins la gestió del Servei de Primera Acollida del SAIER es va incorporar la gestió i 

coordinació del Programa Municipal d’Atenció a Refugiats: Nausica, un recurs d’habitatges per 

a l’acollida i el suport de persones sol·licitants o beneficiàries de protecció internacional 

residents a la ciutat de Barcelona i que no han assolit autonomia en els processos de suport 

establerts per l’Estat i que requereixen d’un suport més específic i allargat en el temps.  
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2. Dades d’activitat del 2019 

Durant el 2019, s’han atès un 

total de 20.620 persones 

diferents (6% més que l’any 

anterior), i s’han realitzat 

80.179 activitats (un 10% 

més), entre les quals es 

comptabilitzen el total de cites 

realitzades i les demandes i 

orientacions del servei de 

primera acollida. El 

creixement es modera en 

comparació al període 2017-

2018, degut a que el servei ja no ha tingut més capacitat per créixer. La demanda, no obstant, 

ha estat superior a la capacitat d’atenció del servei i les persones han quedat en cua d’espera.  

Si es mira l’evolució dels darrers 5 anys, s’observa un increment acumulat del 81% en el 

nombre de persones ateses i del 85% en activitats:  

 

ANY 
USUARIS 

ATESOS  

ACTIVITATS 

REALITZADES  

2015 11.369 43.307 

2016 13.347 46.340 

2017 16.936 55.780 

2018 19.422 72.663 

2019 20.620 80.179 

 

Quant a les 80.179 activitats 

realitzades, aquestes es 

distribueixen de la següent 

forma, segons les necessitats 

de les persones ateses: 

38.187 activitats corresponen 

a entrevistes, demandes i 

orientacions gestionades pel 

Servei de Primera Acollida, on 

s’inclou la informació bàsica per 

a persones nouvingudes 
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(empadronament, escolarització, accés a l’atenció sanitària,  informació sobre serveis i recursos 

de la ciutat, etc.); informació bàsica sobre estrangeria; primers tràmits a realitzar per persones 

sol·licitants de protecció internacional; recursos per a la cobertura de necessitats bàsiques 

(albergs, menjadors, dutxes, etc.), detecció de situacions d’urgència social i informació i 

derivació a serveis d’atenció social municipals.  

L’atenció social dins el SAIER ha comportat 24.260 activitats, corresponents a visites 

d’urgència, primeres visites i seguiments. El servei es presta tant per a persones immigrants 

nouvingudes, com per a sol·licitants de protecció internacional que volen tramitar l’accés al 

programa estatal de refugi, com l’atenció a les persones que queden fora d’aquest programa.  

En el cas de sol·licitants de protecció internacional, el SAIER atén també a persones residents 

a la resta de municipis de la província de Barcelona. 

En la part d’inserció formativa-laboral s’han realitzat 2.458 activitats anàlogues al nombre 

d’atencions realitzades pel Servei d’Assessorament per a l’Homologació de Títols, 

Formació i Inserció Laboral. Les principals demandes han estat respecte l’homologació i 

convalidació d’estudis universitaris i no universitaris, l’accés a formació i l’acompanyament en la 

recerca de feina. S’ha participat també, en col·laboració amb Barcelona Activa, en els plans de 

regularització i transició al mercat laboral de la ciutat. A banda, s’han realitzat 1.646 activitats 

respecte a la informació i matriculació a cursos de català.  

Els tràmits relacionats amb la llei d’estrangeria (arrelament, renovació, reagrupament familiar, 

permís d’estudis, comunitaris, etc.) i l’assessorament jurídic en estrangeria (nacionalitat, 

recursos front a denegacions de permisos, i altres assessoraments) han suposat 9.574 

activitats realitzades per part del Servei d’Assessorament per a Tràmits d’Estrangeria i 

del Servei d’Assessorament Jurídic en Estrangeria.  

L’assessorament jurídic en Protecció Internacional ha sumat 4.054 activitats. A més, s’han 

realitzat una mitjana de dues-tres sessions grupals a la setmana amb informació sobre l’asil, 

per poder donar resposta a la demanda creixent. A banda, s’han realitzat entrevistes individuals 

d’assessorament i preparació de cada cas, i acompanyaments per formalitzar l’entrevista a 

l’Oficina d’Estrangeria de Barcelona.  

Pel que fa al total d’activitats, l’increment més gran ha estat vinculat als serveis per a 

sol·licitants de protecció internacional, que durant el 2019, per primera vegada, ha superat en 

nombre d’activitats als serveis per a immigrants: del 2018 al 2019 passa de representar el 46% 

de les activitats realitzades a ser el 54%, tal com es mostra a les gràfiques següents.   
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A continuació es pot observar el desglossament del total de persones usuàries i activitats 

realitzades durant el 2019 per les entitats gestores dels diferents serveis especialitzats i els 

serveis de primera acollida. Així mateix, també es pot observar el percentatge de variació entre 

l’any analitzat i l’any anterior.  

SAIER  2018 2019 % variació 

Usuaris Activitats Usuaris Activitats Usuaris Activitats 

AMIC 1.539 2.301 1.595 2.458 4% 7% 

CITE 4.746 6.492 4.568 6.630 -4% 2% 

CPNL 1.478 2.024 1.169 1.646 -21% -19% 

Creu Roja 5.998 17.084 7.415 24.260 24% 42% 

ICAB 2.154 2.996 2.146 2.944 0% -2% 

Ass. Jurídic P.I. 2.715 3.828 2.671 4.054 -2% 6% 

S. Primera Acollida 17.540 37.938 18.073 38.187 3% 1% 

TOTALS 19.422 72.663 20.620 80.179 6% 10% 

* Usuari atès és la persona que ha utilitzat un o més serveis del SAIER en funció de la seva situació i 

necessitat. Per tant, el total d’usuaris no és igual a la suma dels usuaris de cada servei, perquè un mateix 

usuari pot haver fet servir més d’un.  
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Per la seva part, el Servei de Traducció i Interpretació del SAIER, que treballa 

transversalment amb els diferents serveis especialitzats, ha incrementat en un 16% les 

interpretacions orals realitzades en comparació amb les intervencions del 2018. Tanmateix, 

destaca l’increment d’un 148% en les traduccions escrites, vinculades, principalment, a la 

producció de documents per a la tramitació de sol·licituds de protecció internacional: 

STI (Servei traducció i 

Intèrpretació SAIER) 

Total intervencions 

2018 

Total intervencions 

2019 

% variació 

Traduccions presencials 6.128 7.102 16% 

Traducció  escrita 96 238 148% 

Total 6.224 7.340 18% 

Índex d'intervencions 

urgències 

13% 20% 7% 

Usuaris diferents atesos 4.162 5.062 22% 

Hores traducció presencial 4.843 5.903 22% 

Pàgines  traducció  escrita 725 1.272 75% 

Si observem les atencions realitzades per cada entitat al SAIER, les que més han incrementat  

estan relacionades amb la protecció internacional i amb interpretació i traducció.  

A banda de les persones ateses i les intervencions realitzades, durant l’any 2019 s’han treballat 

en les següents línies:  

❖ A inicis d’any, es va implementar el nou sistema d’accés al SAIER per cita prèvia en línia. 

❖ Al març es van celebrar els 30 anys del SAIER al Saló de Cent de l’Ajuntament amb la 

participació de representants municipals i de les entitats que han format part del servei.  

❖ S’ha incorporat personal de seguretat a les diferents seus del SAIER. 

❖ S’ha habilitat una sala d’espera per famílies al SAIER Font Honrada. Prova pilot amb 

monitora de lleure per millorar l’espera dels infants al SAIER. 

❖ S’ha implementat al SAIER la presentació telemàtica d’expedients d’estrangeria. 

❖ S’ha fet incidència en les dilacions de l’Oficina d’Estrangeria, i en les incidències 

relacionades amb el dèficit de professionals i de qualitat en l’atenció a l’Oficina d’Asil i 

Comissaria de Policia Nacional. 

❖ S’ha reforçat el servei d’atenció social per a l’atenció de situacions urgents.  

❖ S’ha rebut l’impacte de les restriccions en el Programa Estatal d’atenció social a 

persones sol·licitants de protecció Internacional.  

❖ S’ha concretat la proposta d’acord IMSS-SAIER respecte com gestionar l’atenció social a 

persones migrades a Barcelona. 
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❖ Al setembre, es va presentar a la Direcció l’Informe de necessitats de millora del SAIER 

junt amb les línies de treball a curt, mig i llarg termini.  

❖ A nivell de coordinació, es va participar en els següents espais:  

o Projecte de millora del model d’Atenció Ciutadana 

o Taula de Juristes de l’Àrea de Drets de Ciutadania 

o Projectes de regularització i inserció al mercat laboral de Barcelona Activa 

o Protocol·lització de l’atenció en Salut mental amb el Consorci de Barcelona 

o Reunions amb els equips d’intervenció a l’espai públic i amb les equips d’atenció a 

persones vulnerables  

3. Perfils d’atenció en el 2019 

Pràcticament el total d’atencions del SAIER s’han realitzat respecte els fluxos d’immigració 

(10.924 persones, el 53% del total) i  protecció internacional (9.429 persones, el 45,7%). De 

manera minoritària han acudit persones per temes de retorn al país d’origen (205 persones, 

1%) i emigració (62 persones, 0,3%). Respecte l’any anterior, torna a reduir-se el nombre de 

persones amb perfil immigració i segueix incrementant-se el perfil de protecció internacional.  

A continuació podem veure l’evolució segons la tipologia d’usuaris durant els darrers sis anys: 

 

3.1. País d’origen 
Els principals països de procedència de les persones usuàries del SAIER han estat: Veneçuela, 

Colòmbia, Hondures, El Salvador, Perú, Argentina, Bolívia, Geòrgia, Ucraïna, Marroc i 

Pakistan.  Per tant, es constata una forta tendència de moviments migratoris de l’Amèrica 

89%

8% 3%0%

2014Immigració

Protecció
internacional

Retorn voluntari

Emigració
86
%

12
%

2%

0%

2015

81
%

17
%

2
%

0
%

2016

72%

26%

2% 0%

2017
Immigració

Protecció
internacional

Retorn voluntari

Emigració

59
%

38
%

3% 0%

2018

53
%

46
%

1% 0%

2019



 

11 
 

SAIER - Servei d’Atenció a Immigrants, Emigrants i Refugiats 

16%

82%

2%
Menors
d'edat

Persones
adultes

Gent gran

 

Llatina cap a Barcelona. Les persones relaten diferents situacions de dificultats econòmiques, 

inseguretat i/o repressió social, situacions de violència generalitzada, etc. 

 

 

En la següent gràfica es pot veure l’evolució dels darrers cinc anys quant als països de 

procedència majoritaris de la població atesa al servei: 

 

3.2. Gènere i edat 

D’altra banda, cal senyalar que, a diferència dels anys 

anteriors en què s’observava una tendència a l’alça de 

l’atenció de dones, però continuava sent majoritari el perfil 

masculí, el 2019 s’han atès més dones (10.377) que homes 

(10.279) al servei, amb una diferència mínima de gairebé 100 

persones.  

Així mateix, quant a l’edat de la població atesa al servei durant el 2019, veiem que el perfil 

majoritari és de persones adultes, amb un 82% del total, representat per 9.842 persones 

d’entre 18 i 35 anys i 7.068 persones d’entre 36 i 65 anys. 

A aquesta xifra se suma un 16% representat pels menors d’edat atesos i un 2% per les 

persones majors de 65 anys. 
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3.3. Situació 

administrativa  

Respecte a la situació administrativa de les 

persones ateses al SAIER, per primera 

vegada des dels inicis del servei el 

percentatge superior (39,94%) l’ocupa el 

perfil de persones que es troben en tràmit 

de regularitzar la seva situació. Aquesta 

categoria és representada per les persones 

que es troben dins el procediment de sol·licitud de protecció internacional. 

Cal destacar la reducció en els percentatges de persones en situació regular i irregular que han 

passat, respectivament, d’un 28,15% del total de persones ateses al 2018, a un 20,40% al 

2019, i d’un 44% al 2018 a un 38,41% al 2019.  

 

3.4. Tipus 

d’habitatge 

La classificació per tipus d’habitatge 

de les persones que visiten el 

SAIER és també un indicador de les 

situacions de vulnerabilitat al servei. 

En 2019, gairebé la meitat de les 

persones ateses al SAIER (9.513) 

han manifestat viure a un pis compartit amb amics, parents o altres persones que no formen 

part de la seva xarxa de suport, mentre només 139 persones han verbalitzat residir en un 

habitatge de la seva propietat. 
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Destaquen també la xifra dels ‘No consta’ amb 3.920 persones que no han volgut explicar on 

viuen, i la xifra de les persones sense 

domicili, de 3.871 persones. 

Si s’observa el tipus de situació 

administrativa de les persones sense 

domicili al 2019, el 94% de la població 

es troba en tràmit de regularització o en 

situació irregular.  

Així mateix, en les següents gràfiques, 

es pot veure l’evolució dels darrers anys 

de la població atesa al SAIER segons la 

tipologia d’habitatge i es comprova que, 

tot i que, en termes absoluts, ha 

continuat augmentant el nombre de persones en les classificacions de no consta, sense 

domicili, albergs i pis compartit, percentualment augmenten els no consta, baixen les persones 

sense domicili i la resta de classificacions es manté equilibrada. 
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3.5. Classificació per districtes de Barcelona 

En relació amb la ubicació a la ciutat de les 

persones ateses al SAIER, s’observa que els 

districtes més presents al servei continuen 

sent Sant-Montjuïc i l’Eixample, seguits per 

Nou Barris, Sant Martí, Horta-Guinardó, 

Ciutat Vella i Sant Andreu. 

D’altra banda, els barris amb més presència 

al SAIER són El Poble-Sec, Sant Antoni i El 

Raval amb més de 700 persones ateses.  

Tanmateix, cal destacar el nombre de persones 

usuàries del servei que tenen com a adreça 

alguna de les adreces de les seus del SAIER i de 

les quals no disposem d’una ubicació exacta a la 

ciutat:  

• 4.694 persones amb l’adreça de l’Av. 

Paral·lel, 202. 

• 1.644 persones amb l’adreça del Carrer 

Font Honrada, 8-10. 

• 1.016 persones amb l’adreça del Carrer 

Tarragona, 141. 

Finalment, es necessari fer menció a les persones ateses al SAIER que viuen fóra de la ciutat 

de Barcelona, de les quals no es poden mostrar xifres per la impossibilitat d’afegir adreces de 

fora de la ciutat als expedients del servei. 

3.6. Accés al servei i temps d’estada a Espanya i 

Barcelona 

El SAIER és un servei que té com a perfil 

d’atenció majoritari a població migrada 

nouvinguda a Espanya i, concretament, a 

Barcelona. Tal com es pot veure al gràfic de 

la dreta, s’observa que, en 2019, un 73% de 

les persones que han estat ateses al servei fa 

menys de tres anys de la seva arribada. 

El Poble-Sec 795 

Sant Antoni 744 

el Raval 711 

Sants  481 

La Nova Esquerre de l'Eixample 451 

la Sagrada Família 389 

La Marina de Port 386 

El Carmel 346 

Hostafrancs 340 

El Guinardó 300 

73%

9%

6% 12%

Menys de 3
anys

De 3 a 5 anys

De 5 a 10 anys

Més de 10 anys
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A més, a la següent gràfica es pot determinar que hi ha una breu variació entre el temps que 

han passat a la resta d’Espanya i el temps a Barcelona.  

 

Per tal de poder arribar a la població 

nouvinguda, és fonamental tenir en 

compte a través de quins canals han 

conegut el SAIER les persones que 

s’atenen al servei.  

En la graella de la dreta es poden 

veure els 10 canals principals pels 

quals les persones usuàries del 

SAIER durant el 2019 han conegut el 

servei. 

 

4. Serveis d’Atenció 

4.1. Serveis de Recepció i Primera Acollida 

Les principals funcions del Servei de recepció han estat: informar dels serveis del SAIER, 

proporcionar cites prèvies a les persones amb dificultat per treure-les sense suport, 

programar de segones visites, orientar a altres recursos de la ciutat, i gestionar les cites 

programades amb el conjunt d’entitats que formen el SAIER.  

A la seu principal s’ha registrat un total de 19.875 atencions, el qual representa 1.656 

atencions al mes de mitjana. No disposem de dades resepcte el servei de recepció de les 

altres seus del SAIER.  

Les principals funcions del Servei de Primera Acollida han estat atendre en entrevista 

individual a les persones que s’han adreçat al SAIER:  

14547

1950
1216

2628

279

14772

1873 1224
2472

279

Menys de 3 anys De 3 a 5 anys De 5 a 10 anys Més de 10 anys No consta

Temps d'estada a Espanya i Barcelona 2019

Espanya Barcelona

Familiars/amics/coneguts 10.032 

Ajuntament: Serveis Àrea Immigració 1.934 

Internet 1.322 

Policia/guàrdia urbana 1.265 

Centre de serveis socials 1.189 

CUESB 1.169 

Altres administracions 1.090 

Ajuntament: Altres serveis 1.076 

Associacions 710 

Altres municipis: Ajuntaments o entitats 256 
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a) Atencions a persones amb Cita Prèvia: 

Aquest és el primer any que les persones que accedeixen per primera vegada al SAIER 

poden reservar  cita prèvia a mitjançant el portal de tràmits de l’Ajuntament. S’ha atès un 

total de 6.815 cites prèvies, el 74% de la tasca del servei de Primera Acollida, i que ha  

representat realitzar una mitjana de 620 entrevistes al mes, repartides entre:   

❖ 139 entrevistes de primera acollida: on es proporciona informació per a persones 

nouvingudes a la ciutat.  

❖ 974 entrevistes per temes d’inserció formativa i laboral, que són derivades als i a 

les professionals adients. 

❖ 2.894 entrevistes d’informació per a tràmits d’estrangeria i nacionalitat, en què es 

proporciona cita amb els assessors i les assessores o advocats i advocades adients, i 

es canalitzen possibles urgències jurídiques.  

❖ 1.899 entrevistes a sol·licitants de protecció internacional: on s’informa de dos 

aspectes clau; els primers passos a seguir per sol·licitar l’asil i es programa entrevista 

amb els advocats especialitzats, i l’explicació bàsica del programa estatal d’atenció 

social que pot derivar en una cita amb per atenció social.  

❖ 677 d’Accés a serveis d’atenció social per a persones immigrants: es realitza la 

detecció de necessitats, informació de recursos, orientació i/o derivació cap els 

diferents serveis socials d’atenció primària i especialitzada de la ciutat (Creu Roja-

SAIER, CSS, SARA, etc).  

❖ 145 per derivar a la tècnica que gestiona la informació sobre Retorn a país d’origen.  

L’agenda ha comptat amb un 97,3% d’ocupació. Però el temps d’espera per ser atès ha estat 

d’una mitjana de 30 dies laborables d’espera: en la majoria de temàtiques era de poques 

setmanes, mentre que per protecció internacional s’ha arribat als 4 mesos d’espera i per 

atenció social als 2.5 mesos.  

L’absentisme ha estat significativament elevat, 36% de mitjana. Per tal de maximitzar 

l’aprofitament de l’agenda, s’han sobreagendat un 14% de cites, fent que els buits d’atenció 

finalment signifiquin un 22%.  

b) Atencions a persones sense cita:  

Paral·lelament continuen adreçant-se al servei persones sense cita, que es troben en 

situacions especialment difícils. Aquests casos es detecten des de recepció i s’atenen en 

entrevista individual durant el mateix dia. Han suposat un total de 2.391 entrevistes, el 26% 

de la tasca realitzada des del servei de Primera Acollida, i que s’ha distribuït en:  

❖ 1.203 entrevistes de primera atenció per a persones en situació d’alta 

vulnerabilitat i/o pèrdua d’habitatge: Es realitza una primera atenció sobre la 



 

17 
 

SAIER - Servei d’Atenció a Immigrants, Emigrants i Refugiats 

cobertura de necessitats bàsiques com l’alimentació, la higiene, l’allotjament, etc, tant 

de persones soles com de famílies. Una part important consisteix en atenció a 

persones en situació de carrer.  Es realitzen les derivacions pertinents als serveis 

especialitzats.  També s’inclou aquí l’activació dels protocols d’atenció a MENA. 

❖ 1.188 de Cribratge de situacions d’urgència social. Es realitza una primera 

entrevista per detectar aquelles situacions més greus, i que seran derivades a un dels 

serveis socials de la ciutat (CUESB, CSS, SIS o Creu Roja SAIER) per tal que de rebre 

una atenció social aquell mateix dia. La tasca del SPA és de detecció, informació de 

recursos, i derivació vers el serveis social adient al cas.   

 

Els principals temes que han impactat en el servei durant el 2019 y s’han gestionat, han 

estat:   

a) Canvi en la tasca principal del Servei de Primera Acollida:  

Les consultes directament vinculades a acollida de persones nouvingudes s’ha disminuït 

dràsticament (139 en tot l’any). Qüestions com l’empadronament, l’accés a l’atenció de salut, 

l’escolarització d’infants, l’aprenentatge de llengües, etc., han tingut un pes poc significatiu, 

front a les demandes relacionades amb aspectes socials (3.213) o jurídics (2.895). A més, a les 

persones sol·licitants d’asil se les informa i atén simultàniament sobre la vesant jurídica i social, 

per tant, la quantitat total d’aquestes intervencions encara resulta més elevada.  

El servei de Primera Acollida estava planificat per realitzar intervencions breus de 10-15minuts, 

però les necessitats actuals de les persones usuàries comporten que el 50% de les entrevistes 

requereixin d’un mínim de 30-45minuts, especialment en els casos vulnerables.  

El primer semestre de l’any, amb una mitjana de 219 casos vulnerables o d’urgència atesos al 

mes va ser especialment difícil. Mentre que al segon trimestre és va detectar una lleugera 

disminució de casos greus, deixant la mitjana en 180 casos mensuals.  

El fet que al SAIER, el temps d’espera amb un professional social oscil·li entre els 4 i 8 mesos, 

comporta que cal ampliar l’atenció que s’ofereix en la primera entrevista. Cal reajustar les 

expectatives de la persona, informar-la dels passos que pot anar donant fins la cita, i 

assessorar-la respecte més aspectes que incideixen en la seva vida quotidiana.  

La tasca de cribratge de perfils d’atenció social, per orientar al servei adequat, i de cribratge 

d’urgències, també requereix d’una tasca més especialitzada i comporta un increment de 

gestions internes. Així mateix, la complexitat dels casos i dels circuits d’atenció ha anat en 

augment i el servei s’ha reajustat per disposar de varies figures per resoldre els casos 

complexos en segona instància. Finalment, s’ha estat treballant per incrementar el temps 

disponible pels professionals per a formació, gestió de casos, espai de treball en equip, etc.  

b) Implementació del servei de cita prèvia  
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Durant el mes de febrer, per tal d’eliminar les cues presencials i en via pública, i oferir un millor 

servei a les persones es va implementar el servei de cita prèvia. Aquest servei permet reservar 

hora per internet, presencialment i mitjançant els quioscos de les OACs. D’aquesta manera, es  

fa més eficient l’organització dels fluxos d’atenció, disminueix la conflictivitat al servei, s’evita 

que les persones hagin de personar-se diversos dies a l’oficina per aconseguir ser ateses i 

facilita les gestions sense desplaçaments. No obstant, la cua d’espera arriba a múltiples mesos, 

per a un servei que al 2016-17 atenia tothom el mateix dia que acudia a l’oficina.   

c) Obertura del tercer espai del SAIER (C/ Tarragona, 141)  

La inauguració de la tercera seu del SAIER es produeix durant el mes d’octubre, i es trasllada 

aquí la central (on els usuaris són atesos en primera instància). Amb el nou espai es guanya 

qualitat en els espais d’atenció a les persones usuàries i qualitat en els espais de treball dels 

professionals. El Servei de Primera Acollida, AMIC i CPNL es traslladen a aquest edifici per 

descongestionar les altres dues seus. En el futur, hi haurà capacitat per créixer en nombre de 

professionals.   

També s’ha modernitzat la gestió de la recepció, amb la implantació d’un sistema de torns 

automatitzats.  

Les seus de Paral·lel i Font Honrada, on continuen atenent les entitats CITE, ICAB, Accem i 

Creu Roja, seran seus d’atenció a usuaris amb cites programades.  

Els canvis en les seus i les eines de treball ha comportat que, durant el 2019, el servei de 

Recepció i Primera Acollida hagi participat activament el en disseny i implementació dels nous 

sistemes informàtics, i s’ha fet  adequació important dels procediments i mètodes de de treball.   

Tenint en compte els impactes del 2019, des del Servei de Primera Acollida es planteja un 

repte clau vers el 2020, per tal de millorar l’atenció a les persones usuàries i de respondre a 

temps a les seves demandes inicials: reduir el temps d’espera per rebre la primera atenció. 

Molt vinculat amb el primer repte, es troba la necessitat de dimensionar l’equip d’atenció directa 

d’acord a les necessitats vigents del servei: cal incrementar la capacitat d’atendre primeres 

entrevistes, però també reforçar l’atenció telefònica i per e-mail, per tal de poder oferir un servei 

de qualitat a la ciutadania. 

D’altra banda, donat l’increment de l’atenció a persones en situació de vulnerabilitat social i de 

pèrdua de l’habitatge, és fa necessari reforçar la coordinació entre el SAIER i els serveis 

d’atenció a Persones Vulnerables.  

Finalment, tot i que el SAIER ha continuat creixent en nombre de professional que hi treballen i 

s’ha ampliat l’espai amb la nova seu, la gestió dels serveis s’ha fet més complexa, les 

necessitats de les persones ateses s’han incrementat, modificat i agreujat i els processos que 

han d’afrontar és fan més difícils. Per aquests motius, esdevé imprescindible reforçar la 

coordinació dels serveis per garantir un bon funcionament dels mateixos, i consolidar i 

salvaguardar els espais de formació i cura als professionals que atenen en primera instància.  
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4.1.1. Servei d’Orientació Psicològica 

Al Servei d’Orientació Psicològica s’han atès 142 persones diferents, 27 de les quals van ser 

usuàries del Programa de Retorn Voluntari. L’atenció es va fer mitjançat entrevistes individuals i 

en coordinació amb altres serveis municipals. Des del mes de Gener al Desembre 2019 es van 

fer 284 entrevistes individuals, 94 de les quals van ser visites de seguiment. 

Un 75% de les persones ateses van ser dones (107).  

Quant al país d’origen, destaquen les persones ateses de Veneçuela (17%), Hondures (15%) i 

Perú (15%), seguides de Colòmbia (13%), Argentina (5%) i Espanya (5%).  

4.1.2.1 Intervenció realitzada   

Respecte als usuaris, la intervenció feta va estar orientada a donar suport emocional, oferir un 

espai d’escolta i acompanyament en moments de patiment subjectiu. Des de la perspectiva 

d’intervenció psicosocial, es va treballar coordinadament amb diferents recursos de la xarxa de 

serveis de l’Ajuntament tals com diferents Centres de Serveis Socials de Barcelona, PIADs, la 

Unitat de Tràfic d’Essers Humans, SATMI, SAPPIR, el Programa de Psiquiatria Transcultural 

del Vall d’Hebrón, Reagrupament Familiar, Centre LGTBI BCN, i es van realitzar 10 

derivacions a diferents recursos de la ciutat. 

Una de les principals línies estratègiques del SOP durant el 2019 ha estat la participació en la 

coordinació amb el Consorci Sanitari de Barcelona per a l’organització de les derivacions a 

Salut Mental des de serveis d’atenció a població migrant i sol·licitant d’asil. 

D’altra banda, també s’ha treballat amb els equips del SAIER respecte a la vinculació entre el 

dol i la migració en un taller realitzat per tal de donar suport en les atencions a la població 

migrada que pugui presentar alguns factors en aquest aspecte. En aquest sentit, el SOP també 

ha coordinat el Taller-Café “Códigos y estándares de buenas prácticas en atenciones sociales y 

psicológicas con intérpretes “ ofert pel Grup d’Investigació MIRAS de la Universitat Autònoma 

de Barcelona amb una participació prioritària per part dels i de les intèrprets que treballen al 

SAIER. 

Finalment, també s’ha ofert suport als tècnics de les entitats que participen del Programa 

Nausica de l’Ajuntament de Barcelona amb el taller “Reflexions sobre la pràctica als programes 

de suport a sol·licitants d’asil i refugiats de Barcelona Nausica” i, com a resultat, han augmentat 

les derivacions fetes al servei per part de professionals d’altres serveis especialitzats del SAIER 

(CITE, Creu Roja, Accem, AMIC). 

  

4.1.2.2 Noves realitats i situacions de vulnerabilitat  

Si bé la incidència de casos de violència de gènere és alta (33% de les intervencions), el 67% 

de les intervencions van estar enfocades al suport emocional per motius d’ansietat, dol 

relacionat amb el procés migratori i dificultats de convivència entre les persones nouvingudes i 

familiars. Els recursos de la Xarxa Pública de Salut Mental continuen essent insuficients per 

oferir atenció amb una certa continuïtat . 
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4.1.2.3. Dificultats i reptes  

Des del SOP les principals dificultats trobades al 2019 han estat: 

• La baixa participació dels professionals del SAIER als tallers oferts. 

• La cancel·lació a última hora dels tallers oferts. 

• Les dificultats en la coordinació amb el Consorci Sanitari de Barcelona per a 

l’organització de les derivacions a Salut Mental des de serveis d’atenció a població 

migrant i sol·licitant d’asil. 

• La manca de comunicació amb les entitats del Consell d’Immigració.  

• Poca adequació de l’espai d’atenció (poc aïllament ambiental: no afavoreix sensació de 

privacitat de les persones usuàries, soroll ambiental, inadequat per l’atenció d’infants). 

Els principals reptes trobats han estat: 

• Realitzar reunions de prospecció amb les entitats del Consell Municipal d’Immigració 

de Barcelona. 

• Renovar la proposta de Grups d’Intervenció Psicosocial. 

• Promoure la valoració del Servei per part dels usuaris. 

• Consolidar els criteris de derivació al SOP i a les psicòlogues de Creu Roja.  

• Actualitzar el protocol d’intervenció en situacions d’agressivitat amb usuaris del SAIER 

conjuntament amb Direcció de l’SPA i coordinació. 

• Donar suport en aspectes relacionats amb salut mental als professionals de les entitats 

del Programa Nausica. 

 

4.1.2. Servei de Retorn Voluntari 

El Servei de Retorn Voluntari SAIER es va posar en marxa fa 6 anys, amb la configuració del 

“Nou SAIER” per donar resposta a les noves demandes de la ciutat. S’entén el retorn com un 

fenomen integral, que va més enllà de la compra d’uns bitllets d’avió. Posa el focus en l’anàlisi 

de les necessitats de les persones, independentment que finalment decideixin retornar o no. 

Des del Servei de Retorn Voluntari SAIER s’ofereix: 

• Informació específica sobre el retorn  

• Informació sobre programes oficials de retorn i orientació cap a les entitats gestores 

• Derivació a les entitats SAIER que ofereixen serveis complementaris, com 

assessoria jurídica o suport psicològic 

• Anàlisi d’alternatives per a les persones que volen retornar i no entren en els 

programes oficials o per aquelles que finalment no decideixen retornar. 

• Coordinació amb altres professionals, com de Serveis Socials, consolats, entitats 

socials, ONG, albergs,  etc. 
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4.1.2.1. Perfils destacats 

Durant el 2019 s’ha atès a 205 persones 

residents a la ciutat. D’aquestes, 87%  van 

ser adultes, 13% menors. 34 persones 

van ser informades sobre ajudes per 

persones espanyoles/catalanes 

retornades. 

Degut a la important demanda  sobre 

informació de retorn voluntari procedent de llocs de fora de Barcelona també es va donar 

informació a tant a usuaris com a professionals d’altres llocs de Catalunya i inclús de la resta de 

l’estat espanyol.  

Cal destacar que durant el 2019 s’ha percebut una accentuació de les situacions de gran 

vulnerabilitat de moltes persones que s’han dirigit al servei, ja sigui perquè es troben en situació 

de carrer, amb problemes de salut (física i/o psicològica), en processos de desnonament o 

altres situacions complicades.  

Això ha fet que s’hagin tingut que programar segones i terceres cites, cosa que no acostuma a 

fer-se en aquest servei. A més, ha suposat una coordinació continuada amb professionals tant 

del SAIER com d’altres serveis, com ara el SIS (Servei d’Inserció Social), consultats, albergs i 

hospitals, entre altres. 

Tot i que els programes oficials estan adreçats a persones extracomunitàries, al Servei de 

Retorn Voluntari SAIER també s’atén a persones comunitàries, per tal de no deixar d’atendre a 

ningú. Per aquestes, s’ha valorat vies alternatives als programes oficials, en els casos que han 

mostrat la seva voluntat era tornar al seu país d’origen. A la següent gràfica es mostren els 10 

principals països d’atenció durant el 2019 pel servei de retorn voluntari. 

 

De les 34 persones ateses com a espanyols retornats, únicament 6 disposaven de la 

nacionalitat espanyols i la resta comptaven amb nacionalitats de diferents països 

llatinoamericans. 

S’ha atès un 54% persones en situació administrativa irregular i un 16% en situació 

administrativa regular. 
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Respecte al gènere, hi ha hagut una major atenció a 

homes amb un 54%, versus el 46% de dones. Destaca 

vers l’any passat l’increment de dones ateses al 

programa.  

 

També s’identifica un lleuger augment de persones 

que inicien el tràmit de retorn en situació 

administrativa en tràmit`(29%) que quan finalitzen el 

procés es troben en situació irregular a causa de la 

denegació de les seves sol•licituds d’asil. 

 

4.1.2.2. Programes oficials de Retorn Voluntari i alternatives 

Durant l’any 2019 s’ha viscut una situació marcada per la manca de programes: el fet que la 

convocatòria sigui anual provoca que quan les entitats acaben el pressupost queden sense 

possibilitat de tramitar més retorns fins que no arriba el finançament de la nova convocatòria, 

inclús en els casos d’extrema vulnerabilitat. Aquest any, des del mes de juliol cap entitat ha 

disposat de finançament.  

La novetat vers altres anys ha estat que per primer cop s’ha contat amb la OIM (Organización 

Internacional de las Migraciones), qui ha funcionat amb una convocatòria diferent sense 

limitació de pressupost en tot l’any. Aquest fet ha permès una millora qualitativa del servei ja 

que ha permès una atenció continuada sense interrupcions per manca de pressupost fins a la 

següent convocatòria. 

D’altra banda, una feina destacada d’aquest 2019 ha estat la recerca d’alternatives per a 

aquelles persones que han sol•licitat retornar al seu país d’origen però que queden fora dels 

programes oficials, per determinats criteris. Així, s’ha contactat amb consolats, Serveis Socials, 

Cáritas, SIS i altres organismes per veure la possibilitat de fer efectius retorns que per les vies 

oficials no haurien estat possibles. S’ha fet una tasca de coordinació i seguiment d’aquells 

casos que ho requerien. Tracte continuat amb treballadors socials, educadors, personal 

d’albergs, voluntaris, etc. 

S’ha de dir, que aquesta tasca de coordinació amb altres organismes s’ha portat a terme també 

en molts dels casos de les persones que entraven en programes oficials de retorn voluntari. 

4.1.2.3. Catalans / Espanyols Retornats 

Des del  Servei de Retorn Voluntari SAIER s’ha donat també atenció a  persones 

catalanes/espanyoles retornades. Hi ha dos grans programes per aquests perfils, un del 

Ministeri de Treball, Migracions i Seguretat Social del govern d’Espanya i un altre de la 

Generalitat de Catalunya. 

54%

46% Home
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54%29%

16%
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En tràmit
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Nacionalitzat
espanyol
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d'origen
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L’atenció que s’ha fet d’aquestes persones és menys especialitzada, en tant en quant es dona 

la informació genèrica per a que les persones es puguin posar en contacte amb l’administració 

corresponent per ampliar-la (Ministeri de Treball, Migracions i Seguretat Social del govern 

d’Espanya i/o Secretaria d’Immigració de la Generalitat de Catalunya). 

Lluny de la idea de  les persones espanyoles/catalanes nascudes aquí que han estat un temps 

fora i ara retornen, el perfil de la majoria de les persones ateses és de doble nacionalitat, 

l’espanyola adquirida en origen i que mai havien estat abans a Espanya. 

4.1.2.4. Grup de Treball Retorn Voluntari SAIER & Entitats 

Durant el 2019 s’ha continuat treballant al Grup de Treball Retorn Voluntari SAIER & Entitats, 

per un treball en xarxa i coordinat que permeti garantir la qualitat del programa. Degut a 

logística del servei i canvis de professionals al 2019 s’han realitzat un total de dos reunions, la 

primera d’actualització i la segona amb el tema de treball de com difondre el programa de 

retorn voluntari.  

A més, aquest 2019 s’ha realitzat el V Informe sobre Retorn Voluntari a la ciutat de Barcelona, 

realitzat conjuntament pel Servei de Retorn Voluntari SAIER i les entitats. Aquest document 

suposa una radiografia de l’estat del retorn voluntari a la ciutat de Barcelona.  

4.1.2.5. Jornada informativa sobre els Projectes de Retorn Voluntari i Reintegració 

Degut a l’augment de sol•licituds de retorn i a l’augment de consultes rebudes per professionals 

del sector social sobre retorn. L’any 2019 s’ha organitzat la  primera jornada informativa sobre 

retorn voluntari dirigida a professionals del sector social (serveis socials, ONG, albergs, entitats 

del tercer sector..). 

L’objectiu principal de la jornada va ser donar a conèixer els programes de retorn voluntari 

existents, tipologies, procediments, ajuts, requisits.. La jornada es va celebrar el 6 de novembre 

del 2019 i va contar amb  l’assistència de 25 professionals de diferents centres i serveis de la 

ciutat de Barcelona.  La jornada es va dur a terme entre diverses entitats com SAIER, CEPAIM 

I OIM. 

4.2. Servei d’Assessorament per a l’Homologació de 

Títols, Formació i Inserció Laboral (gestionat per 

AMIC) 

Els serveis que ofereix l’entitat AMIC al SAIER tenen com a finalitat proporcionar eines per 

afavorir la cohesió social, fonamentalment des d’accions dirigides a la integració sociolaboral de 

les persones immigrades, reivindicant la millora d’aquells drets que els poden ser negats total o 

parcialment, a través de l’ampliació i/o adequació de la seva formació, així com la inserció en el 

mercat laboral. Per altra banda, també orientem persones que inicien processos de mobilitat 

internacional principalment per motius professionals o formatius, facilitant-los eines i 

informacions necessàries per a planificar la seva estada a l’estranger. 
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Dins de l’atenció integral que s’ofereix al SAIER, AMIC posa a l’abast dels ciutadans que viuen 

a Barcelona, un servei d’assessorament, gestió i seguiment individual en el que s’ofereix: 

• Orientació formativa.  

• Punt informatiu habilitat per la Generalitat sobre Acreditació de competències 

professionals (assolides a través de l’experiència laboral, el voluntariat i/o la formació 

no formal). 

• Homologació o equivalència d’estudis estrangers universitaris i no universitaris i procés 

invers per a espanyols que vulguin emigrar.  

• Inserció laboral. Confecció de currículum, eines i mitjans per a la recerca de feina, etc.).  

Assenyalar que el Punt informatiu habilitat per la Generalitat al SAIER per oferir informació 

sobre l’acreditació de competències s’ha encetat el 2019. En ell s’informa sobre la naturalesa i 

les fases del procediment, els requisits de participació, els drets i les obligacions de les 

persones candidates, les oportunitat d’acreditació i els efectes, la formalització de la sol·licitud 

de preinscripció i de què pot incloure el dossier de competències professionals. 

4.2.1. Intervenció realitzada 

El 2019 el servei ha atès 1.595 persones usuàries diferents i ha realitzat un total de 2.458 cites, 

les quals s’han incrementat un 7% respecte a l’any 2018. 

Destaca al 2019 el distanciament progressiu entre atenció a homes i dones. L’atenció a dones 

gairebé supera en un 13% a la dels homes, tot i que s’ha de començar a pensar en altres 

fórmules de nomenclatura per donar cabuda a les diversitats sexuals i de gènere. 

A més, a continuació es pot observar la classificació de les persones ateses al servei durant el 

2019 segons les tipologies d’edat, situació administrativa i nivell d’estudis, factors determinants 

per al tipus de demandes i intervencions realitzades per els/les professionals que han realitzat 

les atencions:  
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D’altra banda, si bé 

és cert que les 

persones ateses per 

AMIC al 2019 es 

distribueixen en 73 

nacionalitats 

diferents, hi ha hagut 

un pes marcadament 

diferenciat i 

preponderant de 5: 

Colòmbia (17%), 

Veneçuela (16%), 

Perú (11%), Marroc 

(8%) i Hondures 

(8%).  

Finalment, també cal destacar que aquest servei del SAIER ha estat utilitzat especialment per 

persones nouvingudes o que feia menys de 3 anys que es trobaven a Catalunya. 
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26,01%

13,84%

9,67%8,31%

7,45%

7,40%

5,03%

4,71%

4,53%

3,30%
9,75%

Homologació no universitària

Homologació universitària

Recerca de feina einas (com trobar feina)

Elaboració de currículum

Formació reglada no universitària

Formació ocupacional

Mercat de treball

Recerca de feina recursos (on trobar feina)

Formació no reglada

Formació instrumental (aprendre a llegir,
escriure i fer càlculs elementals)

Altres

 

4.2.2. Principals demandes 

Per tal d’agilitzar els processos d’informació de les persones usuàries del servei, des del mes 

de juliol es van fer un total de 35 xerrades grupals d’informació genèrica dividides per 

temàtiques, de les quals 12 corresponen a homologació d’estudis estrangers, 8 de formació i 12 

de recerca de feina.  

Analitzant les xifres del servei, s’observa que al 2019 hi ha hagut un percentatge majoritari de 

consultes sobre homologacions, seguides del conjunt de consultes sobre formació i finalment 

sol·licituds d’informació i assessorament per a la inserció laboral. 
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4.2.2.1 Homologació de titulacions 

Així doncs, el procediment per a l’homologació de titulacions estrangeres ha estat la 

consulta més realitzada amb un 40% sobre el total. Aquest fet recau en que es tracta d’un 

tràmit que pot fer tothom, independentment de la seva situació administrativa a l’Estat 

Espanyol, i en que és una gestió necessària per emprendre nous estudis (formació acadèmica 

i/o ocupacional), a Espanya. 

A més, es constata l’increment sostingut de persones migrades que arriben al país amb estudis 

universitaris. Així, al 2019 es dona per primera vegada un equilibri quasi complet entre les 

persones amb estudis universitaris (38%) i les persones amb estudis no universitaris (42%) 

entre les consultes per a l’homologació d’estudis.  

D’altra banda, també han crescut els següents dos grups de persones usuàries del servei: 

• Persones amb autorització d’estada per estudis amb títols universitaris per homologar. 

• Persones nouvingudes amb visat de turisme que volen homologar diplomes no 

universitaris. 

Pel que fa a la seva situació administrativa de les persones que han sol·licitat l’homologació 

d’estudis no universitaris, tot i que com s’ha mencionat anteriorment tothom pot demanar 

l’homologació d’estudis, la majoria de sol·licitants al 2019 es trobaven sense un permís de 

residència i treball definitiu (62%). En aquest grup entren les persones en situació irregular 

(38%) i els sol•licitants d’asil (24%).  

Per altra banda, es troben les persones que volen homologar els seus títols que disposaven 

d’un permís de residència legal (27%). Dins aquest grup cal distingir les persones 

nacionalitzades o que compten amb un permís de treball temporal o permanent. Aquestes, en 

moltes ocasions, volen homologar els seus estudis per a poder estudiar a Espanya formació 

reglada (acadèmica o ocupacional) i, d’aquesta manera, poder millorar la seva ocupabilitat si es 

troben a l’atur, o bé canviar de lloc de treball a un de major qualificació.  

Aquí també trobaríem les persones que compten amb un permís de residència per 

reagrupament familiar (5%). Aquests usuaris són majoritàriament adolescents reagrupats pels  

seus progenitors i que necessiten homologar els seus títols d’ESO i/o Batxillerat per a poder 

incorporar-se al nostre sistema educatiu. Bona part d’aquests acudeixen al Servei d’AMIC-

SAIER derivats per el Programa de Noves Famílies: Acompanyament al Reagrupament 

Familiar de l’Ajuntament de Barcelona, als quals AMIC els valora la correspondència específica 

amb estudis de Catalunya, revisa i recull documentació acadèmica, formalitza la sol•licitud 

oficial i en fa la presentació davant el Departament d’Ensenyament de la Generalitat de 

Catalunya. 

Per últim, destacar el grup d’usuaris amb visat de turista en termini legal (6%) que acudeixen al 

nostre servei a demanar com homologar els seus títols no universitaris. En ocasions es tracta 

de persones que venen al nostre país amb la intenció de sol•licitar una autorització d’estada per 
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estudis i com a pas previ necessiten homologar la seva titulació per accedir a la formació que 

volen realitzar. 

En relació amb les persones que han demanat l’homologació de títols universitaris, el 73% dels 

usuaris no disposen d’un permís o una autorització per a residir i/o treballar al nostre país. 

D’aquest 73% cal matisar que un 29% disposen d’una sol•licitud d’asil, que si bé els permet 

treballar, només és de manera provisional fins que no els arribi la resolució definitiva del 

Govern, que en la majoria dels casos és denegatòria. 

Cal destacar també que un 6,46% dels usuaris que s’interessen per l’homologació dels seus 

estudis són persones, moltes vegades joves, que es troben residint al nostre país amb una 

autorització d’estudis i que necessiten homologar les seves titulacions prèvies ja que en moltes 

ocasions volen modificar la seva tarja d’estudiant a un permís de treball i l’homologació els és 

necessària tant per realitzar aquesta modificació administrativa com per a poder treballar en la 

seva professió. Així mateix, trobem que un 6,25% de les persones que ens consulten sobre el 

tràmit de l’homologació d’estudis universitaris es troben al nostre país amb un visat de turista, 

és a dir, fa menys de 3 mesos que han arribar a Espanya. 

4.2.2.2. Orientació formativa 

Mereixen una especial menció les consultes realitzades en el servei d’orientació formativa: 

formació reglada no universitària (7,45%), formació ocupacional (7,40%), formació no reglada 

(4,53%) i formació instrumental (3,30%). 

En el primer dels casos, es tracta de consultes realitzades al voltant de la incorporació al 

sistema educatiu reglat no universitari. El 2019 hi ha hagut moltes consultes relacionades amb 

aquesta formació ja que s’hi pot accedir un cop s’obté l’homologació del títol estranger, com a 

mínim, el títol de l’ESO espanyol. A més, afortunadament, el sistema educatiu reglat no 

discrimina en funció de la situació administrativa de la persona, és a dir, que les persones que 

només compten amb un passaport també hi poden accedir sempre i quan compleixin amb els 

requisits acadèmics d’accés. 

Aquestes consultes les han efectuat tant joves reagrupats que s’han volgut incorporar al 

sistema educatiu reglat, com persones adultes que disposaven d’una titulació d’educació 

secundària o professional al seu país i volien cursar formació professional (CFGM/S).  

Gairebé amb el mateix nombre de consultes, cal destacar les informacions requerides per 

accedir al mercat laboral (formació ocupacional). En aquest sentit, és important analitzar la 

situació administrativa de les persones ateses, reflectida anteriorment, ja que moltes de les 

persones que realitzen aquesta demanda es troben en situació irregular i això les limita a l’hora 

de poder formar-se i trobar una feina. 

Tanmateix, cal destacar que, si bé és cert que només un 14% disposaven d’un NIE que els 

autoritzava a treballar i que, per tant, podien accedir a formació subvencionada pel SOC, el 

2019 hi ha hagut un perfil majoritari de persones sol·licitants de protecció internacional, 
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procedents de Veneçuela, Colòmbia, Hondures i El Salvador, que s’han interessat en aquest 

tipus de formació. 

Per tant, a la gent en situació regular amb autorització de treball, es pot afegir a totes aquelles 

persones que disposaven d’una sol·licitud de protecció internacional (26%): tant amb targeta 

vermella, que autoritza a treballar després dels 6 primers mesos de tenir un NIE, com a 

sol·licitant de protecció internacional, amb el NIE corresponent als 6 primers mesos que no 

autoritza a treballar. 

Això significa que un 40% de les persones usuàries interessades en el servei s’han pogut 

inscriure com a demandants d’ocupació a les oficines del SOC, per poder accedir a formació 

subvencionada i obtenir un certificat de professionalitat o una acreditació parcial acumulable. 

Finalment, dins de la resta orientacions proporcionades pel servei sobre altres tipus de 

formació, destaquen les informacions sobre la realització de cursos de formació no reglada i de 

formació instrumental per a persones, majoritàriament, en situació d’irregularitat administrativa i 

que no han pogut homologar els seus estudis. 

4.2.2.3. Inserció laboral 

La inserció de les persones ateses 

al SAIER es caracteritza per cicles 

temporals en què es van succeint 

períodes desiguals de feina formal, 

atur i feina informal. 

Així mateix, des del servei 

d’assessorament per a la inserció 

laboral del SAIER s’observa que les 

persones usuàries del servei s’han 

incorporat, generalment, als 

segments productius més baixos 

del mercat de treball espanyol, fent 

feines manuals o de baixa 

qualificació (servei domèstic, 

peons, hostaleria o neteja, entre d’altres). Ocupacions que es realitzen sota condicions laborals 

precàries, temporalitat, salaris baixos, treball intensiu, jornades parcials, hores extres, 

subcontractacions o intermediacions laborals. 

 

No treballa (sense autorització) 62,94% 

Aturat inscrit al SOC 10,95% 

Treballa sense contracte 10,95% 

Aturat no inscrit al SOC 6,02% 

Treballa per compte d'altri: contracte temp. 3,94% 

Menor / Pensionista / AR / Estudiant 2,35% 

Treballa per compte d'altri: contracte 
indefinit 

1,97% 

Treballa per compte pròpia / Empresari 0,60% 

Aturat de llarga durada inscrit al SOC 0,16% 

Ns/nc 0,11% 
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4,70%
7,21%

20,06%

1,88%

6,58%

15,36%

42,63%

1,57%

Treballa per compte d'altri:
amb contracte indefinit

Treballa per compte d'altri:
amb contracte temporal

Treballa sense contracte Treballa per compte
pròpia / Empresari

Dones

Homes

Analitzant en profunditat les persones ateses al servei en matèria d’inserció laboral, el resultat 

que es troba el SAIER al 2019 és d’un 83% de 

persones que no treballen i només un 17% que sí 

ho fan. D’aquest 17%, més del 60% treballa en 

economia submergida, amb més del doble de 

presència femenina. Aquest fet suposa que, 

enguany, les dones superin el nombre d’homes 

en situació irregular i sense feina i confirma la 

situació de precarització de les dones migrades 

al mercat laboral. 

4.2.3. Derivacions 

Més del 38% de les derivacions que ha 

gestionat AMIC al SAIER durant l’any 2019 

han tingut a veure amb les homologacions i /o 

convalidacions d’estudis amb un 19% 

d’usuaris derivats per tal que legalitzin 

documents en origen i un altre 10% derivat a 

escoles i instituts del país d’origen, per 

demanar la documentació acadèmica 

requerida per a poder homologar les seves 

titulacions . Un 4.31% a les universitats en 

origen, amb la mateixa finalitat de recopilar 

documentació, o que s’esmeni la manera en 

que ha estat expedida, per requeriments del 

Ministeri de Ciència i Innovació espanyol, i un 

3.38% a les universitats catalanes, per a que 

puguin iniciar a prosseguir estudis a través de  

les diferents vies d’accés (convalidació de matèries, realització de les PAU, entre d’altres). 

Adm. pública legalitza documents país 

d'origen 
554 

Escoles / Institus del país d'origen 304 

ONGS / Associacions / Plataformes 272 

Serveis AMIC al SAIER 257 

Cap derivació 255 

Consorci Educació 127 

Universitats país d'origen 125 

Centres de formació 

ocupacional/contínua 
123 

OTG / SOC / SEPE (deriva. recerca de 

feina...) 
117 

Universitats catalanes 98 
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Totes aquestes derivacions s’han incrementat en nombre respecte de l’any passat d’igual forma 

que les derivacions als consolats i ambaixades, Ajuntament, centres de formació, col·legis 

professionals i a la OTG. 

El fet que treballem en coordinació amb associacions i altres entitats per aprofitament de 

recursos, fa que gairebé el 10% de les persones hagin estat derivades a ONGs o associacions. 

També hi ha força derivacions internes entre diferents professionals d’AMIC al SAIER (8.87%). 

En canvi, s’han reduït les derivacions al Ministeri de Ciència, Innovació i Universitats, i al 

Consorci d’Educació. 

Remarcar que moltes de les derivacions formatives es fan en major nombre a dones que a 

homes i que l’única derivació efectuada a homes en aquest sentit és a centres de formació , 

escoles d’adults i cursos de català. 

Cal destacar que el 8.80% de les consultes, no generen cap derivació, bé perquè la consulta no 

ho requereix, bé perquè encara no és possible fer-la. 

4.3. Servei d’Assessorament per a Tràmits en 

Estrangeria (gestionat per CITE) 

L’objectiu del Servei d’Assessorament per a Tràmits en Estrangeria, gestionat per l’Associació 

per l'Orientació, Formació i Inserció (CITE) al SAIER és proporcionar una adequada informació 

sobre la legislació d’estrangeria i el suport en la tramitació dels diferents procediments 

administratius vinculats a aquesta legislació per tal de garantir l’accés i el manteniment de la 

situació de regularitat administrativa a les persones estrangeres extracomunitàries residents a 

la ciutat de Barcelona.  

Al mateix temps, des del servei també es vol assegurar una bona informació sobre els aspectes 

vinculats a la mobilitat internacional de treballadors, especialment sobre tots els tràmits 

administratius i tots els recursos disponibles per aconseguir l’èxit de l’aposta migratòria de cada 

cop més persones que busquen una oportunitat laboral a l'estranger. 

El servei està destinat a persones estrangeres extracomunitàries en situació irregular, 

interessades en regularitzar la seva situació, a persones estrangeres extracomunitàries en 

situació regular que volen realitzar algun tràmit vinculat a la legislació d’estrangeria i a persones 

nacionals o estrangeres amb targeta de llarga durada que cerquen oportunitats laborals a 

l’estranger.  

4.3.1 Atenció realitzada i tipologia de les persones usuàries del servei  

Durant el 2019, el servei d’assessorament jurídic del SAIER, gestionat pel Centre d’Informació 

per a Treballadors Estrangers (CITE), va atendre 4.568 persones, que van realitzar 6.630 

visites i plantejar 10.144 consultes.  
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Pel que fa al país de procedència, es manté l’arribada de persones de Veneçuela i d’Hondures 

dels darrers anys, amb un increment de les que arriben de Colòmbia, respecte a anys anteriors. 

En concret, el 10,9% provenen de Colòmbia, el 10,5% de Veneçuela, el 8,4% de Perú i el 7,6% 

d’Hondures.  

En conjunt, prop del 60% del total de persones ateses són d’origen llatinoamericà. Això ha fet 

augmentar el percentatge de dones ateses, que ha arribat al 58% del total de persones ateses, 

com a conseqüència del major pes de les dones entre les persones provinents d’aquests 

països (el 75% en el cas d’Hondures, el 68% de Perú, el 62% en el cas de Veneçuela i el 58% 

de Colòmbia).  

 

Pel que fa a l’edat, el 31,5% tenen entre 18 i 31 anys i el 49,7%, entre 32 i 51 anys. La majoria, 

el 64,2%, viu amb la família i el 54,8% estan solters. El 48.4% tenen estudis mitjans i el 57,3% 

declara entendre el català. 

La memòria, a més, mostra un increment significatiu respecte l’any anterior de les persones 

sense autorització administrativa per residir i treballar a l’Estat espanyol, que arriba al 75,1%, 

un 5 % més que el 2018. 
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Aquest increment és conseqüència de les noves arribades de persones procedents en gran 

part de Llatinoamèrica, especialment Hondures, Veneçuela o Colòmbia, que se suma a 

l’existència d’una bossa de persones que no han pogut regularitzar la seva situació per les 

dificultats que genera un mercat de treball de baixa qualitat, atès que es requereix un contracte 

d’un any a jornada completa.  

També cal destacar que, a diferència del que va passar en el període 2000-2005, l’increment 

d’arribades que es detecta des de l’any 2016, actualment tenen més importància els factors 

d’expulsió (violència estructural a Hondures, inestabilitats social i econòmica a Veneçuela...), 

que se sumen al tancament de la frontera sud dels Estats Units per les polítiques 

antiimmigració del govern de Trump. 

En aquest sentit, l’increment de les persones en situació d’irregularitat fa que gairebé el 34,2% 

de les consultes ateses tinguin a veure amb temes relacionats amb les vies per regularitzar la 

seva situació administrativa: 22,5 % arrelament social, 11,5 % altres formes de regularització i 

0,2 % arrelament laboral. 

 

D’altra banda, s’observa un lleuger increment de les persones que treballen, el 39,4 %, però 

s’incrementen de manera important les que ho fan de manera irregular, el 79,5 %. 

 

22,50%

18,80%

11,50%
9,20%

7,60%

6,00%

5,60%

4,90%
4,80%

9,10%

Arrelament social

Tarjeta comunitària

Altres procesos obtenció autorització

Autorització residència

Renovació Treball

Autorització treball i residència

Renovació Residència

Tarjeta d'estudiant

Reagrupament familiar

Altres

2015 2016 2017 2018 2019

treballen 41,8% 40,6% 37,2% 36,2% 39,4%

no treballen 58,2% 59,4% 62,8% 63,8% 60,6%

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%



 

34 
 

SAIER - Servei d’Atenció a Immigrants, Emigrants i Refugiats 

Per sectors, el 37,8 % s’ocupa al treball de la llar (el 94 % dones), seguit dels altres serveis, el 

31,6 % (el 47 % dones) i l’hostaleria, el 10,5% (el 53% dones) .  

SECTORS D'ACTIVITAT % Homes  % Dones % TOTAL 

AGRICULTURA 0,0% 0,0% 0,0% 

COMERÇ 3,2% 2,4% 5,6% 

CONSTRUCCIÓ 5,8% 0,2% 6,0% 

HOSTALERIA 5,0% 5,5% 10,5% 

INDÚSTRIA 1,1% 0,2% 1,3% 

TREBALL DE LA LLAR 2,3% 35,5% 37,8% 

ALTRES SERVEIS 16,7% 14,9% 31,6% 

ALTRES SECTORS 0,5% 0,4% 0,9% 

ns/nc 3,5% 2,8% 6,3% 

Pel que fa al treball irregular, el primer sector és el treball de la llar, amb el 39,2% del total, 

seguit dels altres serveis, el 29%. Com es pot veure, afecta especialment als sectors més 

feminitzats.  

 

4.3.2 Valoració i perspectives 

Les dades de la memòria del CITE del 2019 posen de manifest la importància de l’atenció 

jurídica en matèria d’estrangeria que es presta al SAIER, especialment si es té en compte 

l’increment de les persones sense autorització administrativa per residir i treballar a Espanya. 

Malauradament, aquesta irregularitat administrativa condemna moltes persones residents a 

Barcelona a la precarietat i a l’explotació laboral. En aquest sentit, més enllà del reforçament 

dels serveis d’atenció a les persones sense autorització administrativa, és necessari promoure 
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actuacions per flexibilitzar els requisits d’accés i manteniment de la regularitat administrativa, 

però també la promoció del coneixement dels drets laborals i la manera d’exercir-los entre les 

persones estrangeres. 

La memòria també mostra com es consolida la tipologia d’anys anteriors de la persona atesa al 

SAIER per part del CITE: una dona llatinoamericana, sense autorització administrativa, que 

treballa de manera irregular al sector del treball de la llar. És fonamental destacar la precarietat 

i indefensió que això comporta, ja que se suma la precarietat i invisibilitat del sector a la que ja 

comporta per si mateixa la situació d’irregularitat administrativa.  

Aquesta situació requereix, més enllà de les necessàries mesures de flexibilització del 

Reglament d’estrangeria i de formació en drets laborals ja proposades, impulsar canvis legals 

per modificar la normativa laboral i equiparar les treballadores de la llar a la resta de 

treballadors i treballadores del Regim General.  

Per últim, durant l’any 2019 també hi ha hagut una millora pel que fa a la gestió dels expedients 

davant l’Oficina d’Estrangeria que ha permès agilitar la resolució dels tràmits presentats, cosa 

que ha redundat en una millora de la qualitat del servei i la satisfacció de les persones ateses. 

4.4. Servei d’Assessorament Jurídic en Estrangeria 

(gestionat per l’ICAB) 

L’Il·lustre Col·legi de l’Advocacia de Barcelona gestiona el Servei d’Assessorament Jurídic en 

Estrangeria mitjançant el qual ofereix orientació jurídica i derivació a tramitadors/es per a la 

defensa jurídica dels drets de les persones usuàries del SAIER sempre que el cas ho 

requereixi. 

El servei es destina a persones residents a la ciutat de Barcelona que estiguin en processos de 

mobilitat internacional: persones estrangeres immigrades, persones sol·licitants d’asil, persones 

refugiades i persones amb nacionalitats tant extracomunitàries com a nacionals de l’UE que 

han pres la decisió d’emigrar. 

El 2019, el servei ha complert l’objectiu marcat al prestar assessorament jurídic a totes aquelles 

persones usuàries del SAIER amb normalitat: s’han atès la totalitat de les consultes jurídiques 

formulades i s’ha proporcionat, en cas que fos necessari, un/a advocat/a per a aquells casos en 

els quals ha estat necessari interposar recurs administratiu i/o judicial, tramitar sol·licituds de 

nacionalitat i expedientes de cancel·lació d’antecedents penals i/o policials. 

4.4.1. Intervenció realitzada 

El Servei d’Assessorament Jurídic en Estrangeria va atendre un total de 2.146 persones 

diferents durant el 2019, i va realitzar un total de 2.944 activitats amb les persones ateses. 

D’altra banda, l’Il·lustre Col·legi de l’Advocacia de Barcelona ha gestionat 334 derivacions a 

través del servei especialitzat del SAIER per tal de proporcionar un o una lletrat o lletrada quan 
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ha calgut interposar recursos administratius i/o judicials, tramitat sol·licituds de nacionalitats i 

expedients de cancel·lació d’antecedents policials i/o penals. 

Així mateix, s’han realitzat derivacions amb l’objectiu de facilitar defensa lletrada a aquelles 

persones que han tingut les següents necessitats: 

• Impugnació en via administrativa de les resolucions de l’Administració de sol·licituds 

d’autoritzacions de residència o de residència i treball. 

• Interposar recurs contenciós-

administratiu contra les resolucions de 

l’Administració denegatòries de recursos 

administratius. 

• Tramitació de sol·licituds 

d’adquisició de la nacionalitat espanyola. 

• Tramitació de la cancel·lació 

d’antecedents policials i penals. 

Les derivacions s’han classificat de la 

següent forma: 

El procediment de nacionalitat és el motí 

de derivació que ha experimentat la 

pujada més alta i el que ha conservat els 

registres més elevats. 

Paral·lelament, el servei gestionat per l’ICAB ha realitzat quatre assessorament jurídics en 

relació amb els programes de retorn voluntari, ha ofert formació en temes d’estrangeria i ha 

proporcionat a les persones usuàries orientació i defensa jurídica en cas d’irregularitats 

sobrevingudes. 

4.4.2. Perfil destacats 

La majoria de les persones que es van atendre al servei al 2019 tenien el seu país d’origen en 

el continent americà: 2.378 persones en concret, i, en la seva majoria, procediment d’Amèrica 

del Sud. Les persones africanes es van quedar a prop de les 700 persones i aquelles 

procedents d’Àsia i Europa van estar al voltant de les 400 persones. 

Respecte a les persones procedents d’Amèrica del Sud s’observa una majoria de persones 

veneçolanes, seguides de Colòmbia i Bolívia. 

4.4.3. Principals demandes 

La categorització de les consultes ateses permet observar que les relacionades amb la 

nacionalitat espanyola (1.405) han predominat durant el 2019. Les segones en ordre 

d’importància van ser les agrupades en la categoria de Règim General (794). Destacar que el 

Motiu de la derivació Nombre de 

derivacions 

Altres 1 

CPELS 7 

CPOLS 13 

Nacionalitat 165 

Recurs contenciós-administratiu 21 

Recurs d’alçada 42 

Recurs de reposició 83 

Recurs de revisió 1 
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tercer lloc de la classificació l’ocupi la categoria Altres (359), integrada per consultes que no 

són pròpies del Dret d’Estrangeria sinó d’altres branques jurídiques; demostrant la importància 

que té per a les persones estrangeres estar informades sobre altres qüestions jurídiques que 

també els afecta. 

La categoria Altres inclou consultes relatives a les branques del Dret civil, de família, laboral i 

penal. I entre aquestes destaquen les vinculades al Dret Penal i al Dret de família. 

Les consultes sobre formació i assessorament en temes d’estrangeria, orientació en cas de 

racisme, programa de retorn i tramitació d’irregularitats sobrevingudes que defineixen el 

contingut del grup Noves competències (4) té escàs pes en l’activitat col·legial en el SAIER. 

4.4.4. Conclusions del servei 

La prestació del servei sense interrupció durant l’any 2019 ha permès complir amb l’objectiu 

d’afavorir la integració social de les persones usuàries del SAIER: tant l’orientació com la 

defensa jurídica dels seus drets són instruments útils per aconseguir aquella integració social, 

perquè la informació dels seus drets i deures i la defensa dels seus interessos proporciona 

coneixement dels valors constitucionals espanyols i de la Unió Europea que permeten un marc 

de convivència basat en el respecte mutu de les identitats i cultures que hi conviuen. 

El nombre d’actuacions realitzades i la pluralitat de les nacionalitats que hi ha acudit permet 

afirmar que el Servei d’Assessorament Jurídic en Estrangeria gestionat per l’ICAB és una eina 

eficaç en mans de l’Administració pública per complir amb l’encàrrec que l’article 2 ter de la 

LOEx. Establex: “els poders públics promouran la plena integració dels estrangers en la 

societat espanyola, en un marc de convivència d’identitats i cultures diverses sense més límit 

que el respecte a la Constitució i a la llei”. 

4.5. Servei d’Atenció Social (gestionat per Creu 

Roja) 

Durant l’any 2019 s’han atès un total de 7.415 persones al Servei d’Atenció del SAIER, fet que 

representa un augment de 1.408 persones respecte a l’any anterior, en que es van atendre un 

total de  6.002 persones. 

De les persones ateses, 1.889 

(25,49%) són persones immigrades i 

5.484 (74,00%) són persones 

demandants de protecció internacional 

o refugiades. Essent el restant de 

persones ateses procedents de 

programes de Retorn voluntari i 

emigració. 
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A través d’aquestes xifres s’evidencia un notable augment del total de persones ateses des del 

servei gestionat per Creu Roja, especialment de les persones sol·licitants de protecció 

internacional. Altre aspecte a destacar recau en la inèrcia dels darrers anys en la qual destaca 

un augment de nuclis familiars atesos per part del servei. Mentre que a l’any 2018 el nombre de 

menors inclosos als nuclis familiars atesos va ser de 1.715, l’any 2019 aquest nombre ha estat 

de 2.145 menors. 

D’altra banda, destacar dintre de la vessant classificatòria segons els països de procedència, 

l’increment de persones ateses procedents de l’Amèrica Llatina, especialment de Colòmbia, 

Veneçuela i Hondures; i de països de l’Europa de l’Est, en relació a l’exercici anterior, 

representant aquestes dues grans àrees de procedència el 56,76% i el 26,35% del total de 

persones ateses respectivament. 

 

4.5.1. Intervenció realitzada 

A grans trets el Servei d’Atenció Social del SAIER ha atès a totes aquelles persones que s’han 

adreçat al servei i s’ha facilitat la informació i orientació pertinent.  

Una de les principals dificultats de l’any ha estat la gran demanda que ha rebut el servei, i que 

ha comportat la dilatació dels temps d’espera per poder accedir a una primera visita. De mitjana 

del temps d’espera per una visita d’atenció social a persones immigrants ha estat de 3’5 mesos, 

i per persones sol·licitants de protecció internacional de 8 mesos. Malgrat els reforços de 

personal, i els increments en la capacitat d’atenció, no ha estat possible disminuir els temps 

d’espera.  

L’altre gran repte del 2019 ha estat la dificultat per treballar el procés d’integració amb les 

persones ateses a curt termini. Aquest fet ha estat motivat per la situació de crisi econòmica 

dels últims anys, fet que porta a la cronificació de les situacions de precarietat i vulnerabilitat. A 

més, aquesta situació s’agreuja per les dificultats del servei per fer front a la cobertura de 
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necessitats bàsiques de la població objecte; donat que els recursos són limitats però el nombre 

de persones a atendre s’ha incrementat notablement i les situacions de precarietat i 

vulnerabilitat tendeixen a la cronificació, amb la qual cosa requereixen d’un suport de cobertura 

de necessitats bàsiques molt més dilatat en el temps. 

Les 7.415 persones que han passat pel Servei d’Atenció Social durant el 2019 han estat ateses 

per el/la treballador/a social en una primera entrevista d’acollida on s’ha valorat si era necessari 

un seguiment de la situació. A més, han rebut informació, orientació i assessorament sobre el 

Programa pel qual han estat atesos, així con informació general de la ciutat de Barcelona i la 

seva situació a nivell social, legal, sanitari i educatiu. En cas d’ésser necessari, s’ha tramitat 

una derivació a un altre recurs o entitat.  

En aquelles ocasions en que s’ha valorat la necessitat de més temps per fer una atenció més 

complerta i acurada, sense ser necessari derivar el cas a seguiment, s’han pogut programar 

més entrevistes dins del nivell d’acollida. 

4.5.1.1 Nuclis familiars 

Els nuclis familiars atesos al Servei d’Atenció Social han rebut una atenció especialitzada 

adaptada a les necessitats dels menors per tal de garantir un procés adequat a cada edat. 

Aquesta gestió adaptada abasta diferents tràmits com la gestió de la escolarització dels 

menors, coordinació amb els centres educatius, tramitació de beques escolars de menjador així 

com de material escolar. D’altra banda, quan s’ha valorat necessari, s’ha realitzat coordinació 

pel seguiment dels casos amb els serveis especialitzats d’infància. 

4.5.1.2 Urgències socials 

Altre aspecte a destacar del 2019 és l’elevat nombre de persones que han estat ateses amb 

caràcter d’urgència, cosa que significa que l’atenció es facilita el mateix dia que es realitza la 

demanda, sense haver d’esperar a disposar de cita programada.  

Conflictes com els que s’han produït a Veneçuela, Hondures i altres països, han provocat que 

es doni una major arribada de persones i famílies demandants de protecció internacional a 

Espanya i que presentin una sèrie de necessitats especifiques amb un alt grau de vulnerabilitat. 

Aquest tipus d’atenció es va anar produint de manera continuada al llarg de l’any formant un 

total de 3.473 atencions en qualitat d’urgència realitzades durant el 2019 per part de Creu Roja, 

en front de les 2.368 actuacions d’urgències realitzades durant el 2018.  

Les atencions urgents han tingut dos grans vies d’accés. 

Per una banda, a través de les derivacions del Centre 

d’Emergències i Urgències Socials de Barcelona, que 

s’han comptabilitzat com a 1.064 unitats familiars o 

persones soles, amb un petit increment front els 908 

protocols que es van atendre el 2018 procedents del 

Centre d’Emergències.  

D’altre banda també s’han atès urgències derivades 
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directament des del Servei de Primera Acollida del SAIER. 

Segons les dades s’han atès un total de 2.409 urgències a través d’aquesta via d’entrada. Es 

tracta d’unitats familiars o persones soles que han estat derivades, segons els protocols 

establerts, des del Servei de Primera Acollida, o bé han estat persones en seguiment social que 

han acudit al servei perquè se’ls facilités ajuda de farmàcia d’urgència.  

Val a dir que aquesta situació ha significat un repte a nivell de servei, donat que s’ha hagut 

d’adaptar a aquesta nova realitat, creant un equip específic d’atenció a urgències que pogués 

donar resposta a aquesta necessitat. Tanmateix, tot i haver destinat un equip de tres 

treballadors socials específic per l’atenció a urgències, en molts moments no ha estat suficient 

per donar resposta al nombre de derivacions d’urgència que ha rebut diàriament durant el 

2019.  

4.5.2. Objectius i dificultats  

El Servei d’Atenció Social del SAIER ha aconseguit atendre i acollir a les persones 

nouvingudes a la ciutat de Barcelona procedents de països amb escassos recursos econòmics 

i aquelles persones que han arribat a la ciutat amb la intenció de sol·licitar protecció 

internacional. 

A més, s’ha promogut i donat suport al procés d’integració en el territori a totes aquelles 

persones nouvingudes que s’han trobat en situació d’especial vulnerabilitat i en risc d’exclusió 

social, facilitant una atenció integral i continua que ha facilitat la seva autonomia en la societat 

acollidora. 

No obstant això, el 2019 ha suposat un repte per al servei quant a l’objectiu de garantir una 

atenció especialitzada i adaptada a les necessitats de la nova tipologia de persones ateses, en 

la qual la presència de menors ha requerit protocols, professionals i canals d’atenció específics 

i especialitzats. 

Aquesta nova realitat del servei s’ha vist dificultada pel gran increment de la llista d’espera, que 

ha generat que, en ocasions, les situacions de les persones sol·licitants del servei s’hagin 

deteriorat i hagin desembocat en situacions de crisi i emergència. 

4.5.3. Noves realitats i situacions de vulnerabilitat  

Tal i com s’ha reflectit anteriorment, una de les noves realitats de la dinàmica d’atenció social al 

2019 es centra en un perfil marcat per l’augment de nuclis familiars, amb una disminució de 

persones que acudeixen de manera individual, amb el conseqüent canvi quant a la tipologia 

d’atenció i el que aquest fet comporta. 

Aquesta nova realitat comporta que el servei hagi destinat nous recursos per podar donar 

resposta a les necessitats dels nuclis familiars. Així mateix, ha estat necessari un seguiment 

més intensiu dels casos per garantir la coordinació amb els diferents agents socials requerits en 

la intervenció, per tal de poder assegurar una atenció integral als menors i comptar amb les 

eines necessàries per poder detectar i prevenir possibles situacions de risc i vulnerabilitat. 
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De la mateixa manera, cal reflectir que, amb motiu de l’ampliació del temps d’espera per 

aquelles persones que es trobaven pendents d’assignació de plaça d’un Centre de Migració, 

dintre del Programa de Suport Social a Sol·licitants de protecció internacional, el procés 

d’acollida per aquest col·lectiu ha sofert un canvi d’atenció. Al tractar-se de períodes més llargs 

d’espera (abans es tractava d’una mitjana de 15 dies i ara està al voltant dels 3 mesos) el 

model d’atenció s’ha adaptat a aquesta nova realitat, oferint al usuaris en aquesta situació una 

atenció més pròpia del model d’atenció en seguiment que no pas al de primera acollida. 

4.5.4. Reptes per al 2020 

4.5.4.1 En l’atenció als usuaris 

En relació amb els reptes que es planteja al Servei d’Atenció Social per aquest nou exercici 

respecte a l’atenció als usuaris, es centra en poder estructurar el servei gestionat per Creu Roja 

en base a la nova realitat que s’ha presentat al 2019: 

• L’atenció als nuclis familiars. Aquesta nova realitat requereix establir protocols i espais 

de coordinació per tal de poder donar una atenció integral a les famílies, oferint un 

especial atenció als menors que puguin presentar una situació de risc o vulnerabilitat. 

• L’atenció d’urgència. Intentar aconseguir els recursos necessaris per poder garantir 

l’atenció a totes les demandes diàries d’atenció amb caràcter urgent. 

4.5.4.2 En la gestió del servei 

En relació a la gestió del servei, la proposta per aquest nou exercici es centra en tres eixos:  

• Poder organitzar la gestió de l’equip tècnic per tal de poder oferir aquesta atenció que 

abasta els nuclis familiars. Establir els canals de coordinació i els protocols d’atenció 

per aquesta nova realitat. Fins el moment s’ha iniciat aquest procés amb èxit donat que 

el servei compta amb coordinacions mensuals amb dos Equips d’Atenció a Infància i 

Adolescència (EAIA Les Corts i EAIA SANTS). 

• Coordinació amb el Consorci d’Educació de Barcelona, per tal de poder establir canals 

de comunicació directes i canalitzar les situacions i necessitats més específiques dels 

nuclis familiars que s’atenen, i garantir una atenció de caràcter integral. 

• Poder establir una adequada coordinació amb la resta de serveis socials, fet que s’està 

treballant a la Comissió de persones refugiades i immigrades que s’ha establert amb 

caràcter permanent amb la participació de serveis socials, SIS i SAIER amb l’objectiu 

d’establir les bases per a una adequada coordinació entre serveis.  

4.6. Servei d’Informació i Matriculació a Cursos de 

Català (gestionat pel CPNL) 

Des de l’oficina del CNL de Barcelona al SAIER s’han atès 1.345 usuaris, que han fet 1.924 

visites, per demanar informació, gestionar inscripcions i demanar certificació sobre cursos de 

llengua catalana, de les quals 798 han estat inscripcions a cursos, tant a l’aula del SAIER com 
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en altres aules del Centre de Normalització Lingüística (CNL) de Barcelona. També s’han inscrit 

350 persones en llista d’espera, algunes de les quals han estat trucades per cobrir les places 

que no han validat alguns dels inscrits. 

A l’aula del SAIER (Tarragona) s’hi han fet 16 cursos: 4 de nivell inicial (A1) d’oferta general,  4 

de nivell inicial (A1) adreçats a persones del col•lectiu xinès, i 8 de nivell bàsic (A2), tots en la 

franja més demanada de tarda-vespre, amb un total de 365 inscrits, un augment des del darrer 

curs que s’ha produït gràcies a disposar de l’aula del C. Tarragona, amb més capacitat que la 

de Paral•lel.  

El CNL de Barcelona ha dedicat una jornada administrativa completa al punt d’atenció del 

SAIER i una professora que hi fa classe a les tardes, també de jornada completa.  

Els inscrits als cursos, també han estat convidats a participar a activitats culturals i de 

coneixement de l’entorn gratuïtes, organitzades o difoses des del CNL de Barcelona i des de 

l’Espai Avinyó Llengua i Cultura. 

4.6.1. Intervenció realitzada   

Tot i que els usuaris han disminuït un 9% sobre l’any anterior, les inscripcions han augmentat 

un 9%. Aquest fet s’explica pel fet que s’han reduït el nombre d’usuaris que han demanat 

només informació i finalment no s’han inscrit, i ha augmentat el de les persones que s’han 

inscrit a un curs des del punt d’atenció del SAIER. 

Els cursos de català, que han començat de manera esglaonada tot l’any, s’han obert a la 

inscripció entre 6 i 4 setmanes abans de l’inici dels cursos. L’augment de demanda de cursos 

de català a la ciutat ha fet que la inscripció es concentri, generalment, en el dia en què es 

publica l’oferta. Els usuaris que no han obtingut plaça, han pogut inscriure’s en llista d’espera o 

han rebut la informació de la data d’inscripció per als propers cursos i se’ls ha facilitat l’adreça 

de la delegació del CNL més propera al seu domicili. Així, en molts casos, la inscripció definitiva 

ja no s'ha fet a l’oficina del SAIER sinó a la delegació que els ha estat més avinent. 

L’import de la inscripció dels cursos bàsics per als alumnes del CNL de Barcelona ha estat de 0 

euros, ja que l’Ajuntament de Barcelona s'ha fet càrrec de la part de la inscripció no 

subvencionada.  

Durant el 2019 s’ha continuat aplicant les mesures de no concedir la subvenció als alumnes 

que hagin abandonat cursos sense una raó justificada i la de validar necessàriament la 

inscripció dues setmanes abans de l’inici del curs, cosa que facilita el reemplaçament de 

persones que no poden assistir al curs prèviament al començament de les classes i facilita la 

gestió de les llistes d’espera. Amb aquestes mesures, s’ha aconseguit una reducció del nombre 

d’alumnes no incorporats i, també, un augment del nombre de persones inscrites que acaben 

els cursos.      
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4.6.2. Reptes per al 2020 

Se seguirà treballant per oferir al màxim la continuïtat dels cursos pel que fa a horaris i centres, 

i, es mantindran les mesures per aprofitar millor les places ofertes (validació de la inscripció i 

subvenció condicionada a no haver abandonat cursos). 

Es mantindran els recursos de personal al SAIER, de manera que es pugui fer una atenció als 

usuaris del servei i s’hi puguin impartir cursos al C. Tarragona. 

A la planificació 2020-2021 augmentarà l’oferta de cursos Inicials i bàsics a la ciutat, cosa que 

permetrà satisfer també la demanda dels usuaris SAIER, que principalment necessita formar-se 

en aquests nivells. 

4.7. Servei d’Assessorament Jurídic en Protecció 

Internacional 

Per entendre l’activitat del Servei d’Assessorament Jurídic en Protecció Internacional del 

SAIER, prestat per concurs per l’entitat Accem, és necessari conèixer el context del sistema de 

protecció internacional durant el 2019 a Espanya. 

L’any 2019 i segons l’avanç de dades fet públic pel Ministeri de l’Interior, un total de 118.264 

persones van sol·licitar protecció internacional a Espanya. Aquesta xifra representa un nou 

rècord en el nombre de sol·licitud registrades en un any i suposa un increment del 112% 

respecte a les 55.749 peticions que es van registrar en 2018. 

En 2019, i segons les dades fetes públiques pel Ministeri de l’Interior, es va aconseguir una 

xifra rècord a Espanya en el nombre de sol·licituds de protecció internacional, amb un total de 

118.264 peticions formalitzades. No obstant això, va disminuir la taxa de reconeixement de la 

condició de refugiats, perquè únicament el 5% de les propostes de resolució de l’Oficina d’Asil i 

Refugi (OAR) van recomanar la concessió de l’estatut de refugiat o la protecció subsidiària, 

lluny de la taxa de reconeixement del 26% de 2018. 

2019 va ser també l’any en què es va habilitar la via de la protecció internacional per raons 

humanitàries per els/les sol·licitants de nacionalitat veneçolana. Un total de 39.667 persones 

ciutadans/es originaris/àries de Veneçuela van accedir a aquesta via. En total, el 64% de les 

propostes de resolució de la OAR van recomanar la concessió de la protecció per raons 

humanitàries. 

La primera nacionalitat de les persones sol·licitants de protecció internacional a Espanya durant 

el 2019 ha estat la veneçolana. Un total de 40.906 persones, que suposen el 35% del total i 

que duplica la quantitat de veneçolans i veneçolanes que van demanar asil a Espanya al 2018. 

Com es menciona anteriorment, fins a un total de 39.776 d’aquestes persones van rebre 

protecció per raons humanitàries, figura jurídica triada en 2019 per donar resposta a la situació 

de la comunitat veneçolana a Espanya. 
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Colòmbia ha representat la segona nacionalitat en nombre de sol·licituds de protecció, amb un 

total de 29.363, el 25% del total. Els cinc primers països en nombre de sol·licitants de protecció 

internacional són tots llatinoamericans. Al costat de Veneçuela i Colòmbia apareixen Hondures, 

Nicaragua i El Salvador. 

4.7.1. Intervenció realitzada 

Durant l’any 2019, el servei d’assessorament jurídic en protecció internacional del SAIER ha 

atès 2.715 persones i ha realitzat 4.054 atencions. Això suposa una baixada d’un 2% de 

persones usuàries ateses respecte al 2018 (2.715), provocada per la manca de capacitat del 

servei per atendre a totes les persones interessades. Tanmateix, i en contrast amb la dada 

anterior, les atencions realitzades s’han incrementat en un 6% respecte a les 2.671 que 

s’havien realitzat al 2018. 

Com a novetat del 2019 el servei ha generat la possibilitat d’accedir a xerrades grupals 

presencials mitjançant les quals els i les advocades del SAIER han pogut reduir els temps 

d’espera per accedir a la informació necessària per iniciar el procediment de sol·licitud 

internacional. 

A les xerrades s’explica, en punts generals, els conceptes a tenir en compte per les persones 

sol·licitants de protecció internacional, el procediment per formalitzar la petició, els drets i 

deures que atorga la sol·licitud i les informacions i documentacions que es demanaran a 

l’entrevista que es realitzarà per estudiar cada cas. 

Com a resultat, el 2019 s’han realitzat 133 xerrades grupals a les quals van assistir 1.853 

persones que, posteriorment, han pogut decidir si necessitaven una entrevista individual amb el 

servei per aprofundir en la seva situació. 

 

5. Programa municipal d’atenció a 

refugiats: programa ‘Nausica’ 

El 2019 s’ha continuat desenvolupant el programa “Nausica” per atendre persones sol·licitants 

d’asil o beneficiàries de protecció internacional. 

Aquest programa està ubicat en l’estructura del SAIER, de manera que utilitza el que ja és la 

porta d’entrada a serveis específics per a població migrada i sol·licitants de protecció 

internacional de la ciutat de Barcelona. 

El projecte que ens ocupa és un recurs pont per millorar els processos d’inserció social, laboral 

i d’autonomia dels destinataris: persones o nuclis familiars sol·licitants d’asil o beneficiàries de 

protecció internacional, que, un cop han passat pel programa estatal, resten en situació de 
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vulnerabilitat i requereixen suport per a la seva autonomia o per a l’aterratge a serveis 

normalitzats de la ciutat.  

El programa s’emmarca en un recurs d’habitatges d’estada temporal amb suport i 

acompanyament professional, a través d’itineraris individuals i/o familiars adequats a les 

diferents realitats i perfils. 

El recurs es distribueix en diferents tipologies d’habitatges segons perfils i necessitats d’atenció. 

Durant l’estada en aquest recurs es treballa principalment en tres eixos:   

• Atenció a necessitats bàsiques. 

• Atenció i suport personal, familiar i social: oferint acompanyament en el suport 

personal, les dinàmiques familiars, en el foment, creació i integració de xarxes 

relacionals i socials. Es posarà especial atenció en la promoció de l’autonomia de les 

dones. 

• Inserció laboral: es treballa tenint en compte els recorreguts professionals anteriors, 

oferint suport en temes vinculats a idiomes.  

El programa es gestiona a través d’un contracte públic on 8 entitats socials formen part d’un 

acord marc que regula, de manera homogènia, tant la gestió del programa com l’assignació de 

places. 

Durant el 2019 s’han rebut un total de 99 derivacions: 

• Composició derivacions: 163 persones – en 28 nuclis familiars i 71 en unipersonals 

• 17 d’aquestes derivacions no han entrat al dispositiu per diferents motius (una persona 

derivada dos cops: inicialment no va entrar a dispositiu i en uns mesos va accedir-hi): 

20 persones – en 2 nuclis familiars i 14 unipersonals. 

• 17 derivacions han sigut de perfils LGTBI+. D’aquestes derivacions 3 persones 

finalment no entren al dispositiu.  

Durant el 2019 s’han atès un total de 148 persones: 

• 26 nuclis familiars formats per 86 persones, i 56 nuclis unifamiliars (persones soles). 

• 65 dones i 77 homes 

• En nuclis familiars:  

o Un total de 50 dones ateses. 

▪ 29 de les quals son adultes: 16 d’elles estan a càrrec de nuclis 

familiars monomarentals. 

o 36 homes atesos 

▪ 14 d’edat adulta en nuclis familiars. Cap a càrrec en solitari de nuclis 

familiars. 
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▪ 22 son menors d’edat. 

• Persones soles o nuclis unifamiliars:  

o 15 dones soles ateses. 

o 41 homes sols atesos 

• Perfil LGTBI+: 

o Destacar que hem tingut un nucli familiar (família monomarental de dues 

persones).  

o De les persones ateses: 8 han estat dones i 7 homes. (en aquest cas es te en 

compte gènere sentit). 

La temporalitat de l’estada varia en funció del tipus d’habitatge al qual s’accedeix, de les 

situacions personals i dels processos que facin les persones.  

Amb totes les persones usuàries adultes s’estableix un pla de treball consensuat i anirà en la 

direcció de promocionar la inserció laboral i la potenciació de recursos personals; així mateix, si 

es tracta d’un nucli familiar amb joves i/o menors d’edat, s’inclou treball específic i 

acompanyament en els diferents processos que requereixin els membres del nucli. 

• Lot 1 (persones soles o parelles): 55 persones ateses. 

• Lot 2 (nuclis familiars): 59 persones ateses. 

• Lot 3 (perfils d’alta complexitat en nuclis familiars, persones soles o parelles): 28 

persones ateses. 

La mitjana d’ocupació durant tot l’any ha estat d’unes 88 places ocupades mensuals.  

5.1. Nausica tancament 2019 

2019 GLOBAL 

NAUSICA 

NUCLIS FAMILIARS PERSONES 

SOLES 

TOTAL 

PERSONES 

ATESES 2019 

Nº NUCLIS 

FAMILIARS 

Nª PERSONES 

EN NUCLIS 

FAMILIARS 

Nª 

PERSONES 

SOLES 

TOTAL 2019 142 26 86 56 

durant DESEMBRE 2019 91 18 58 32 

En dispositiu 31/12/19 90 18 58 31 

Entrades gestionades durant 

2019 
65 12 34 31 

Entrades gestionades 

DESEMBRE 2019 
1 0 0 1 

Sortides gestionades durant 

2019 
52 8 28 24 

Sortides gestionades 

DESEMBRE 2019 
1 0 0 1 
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No entrades durant 2019 20 2 6 14 

No entrades durant 

DESEMBRE 2019 
0 0 0 0 

Llista espera a 31/12/19 3 0 0 3 

5.2. Avaluació del programa Nausica 

Durant el 2019 s’han implantat les propostes de millora de l’avaluació duta a terme el 2018 

elaborada per la cooperativa Broll i dirigida per Ariadna Fitó, professora de la Universitat 

Autònoma de Barcelona.  

Així mateix, s’ha realitzat una actualització de l’avaluació durant aquest 2019. Aquestes dades 

seran publicades a finals del primer trimestre del 2020. 

5.3. Global del programa 

Des que es va iniciar el programa han sigut allotjades en el dispositiu 218 persones. 

Les temporalitats de l’estada oscil·len entre 12 mesos i 18 mesos, tot i que tenim casos que, 

donada la seva situació de vulnerabilitat, cal prorrogar l’estada, per la manca de solucions i 

recursos adequats en el moment de la sortida. 

 

6. Servei de Traducció i Interpretació    

El STI  és un servei  del SAIER  que té com a finalitat afavorir la comunicació entre el conjunt 

del servei i la població atesa, que no dominen cap de les llengües oficials de Catalunya.  

Procura la possibilitat de comunicació entre l’immigrant o refugiat i els diferents professionals 

de les entitats del SAIER. La figura de l’intèrpret i la seva professionalitat és clau per la bona 

comprensió de les demandes i necessitats dels usuaris. 

El Servei de Traducció i Interpretació gestiona totes les demandes de interpretació oral i la 

traducció de documents: 

• El servei d’interpretació oral, adreçat a persones que han arribat en menys de dos 

anys, i que facilita un intèrpret als usuaris per tal que puguin expressar amb claredat la 

seva demanda i els professionals puguin realitzar el diagnòstic i el tractament. 

• El servei de  traducció de documents, s’encarrega de traduir els documents dels 

usuaris que resultin imprescindibles per a la resolució dels expedients generats des del 

SAIER i que calgui gestionar tant internament com cap a organismes externs 

(sol·licituds d’asil).  
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Disposem d’una borsa de més de 30 professionals que parlen un total de 27 idiomes, entre 

les llengües més habituals i altres de minoritàries.  

6.1. Persones usuàries ateses 

 Al 2019 s’ha atès amb intèrpret un total de 2.550 usuaris diferents, el que significa un 

descens respecte l’any anterior d’un 2,86%.  En canvi, cadascuna d’aquestes persones ha 

requerit més serveis d’interpretació, ja que moltes necessitem més d’una visita, o es visiten 

amb dos o tres entitats del SAIER. 

6.2. Peticions d’interpretació oral 

Aquest any han augmentat les petició d’intèrprets un 14,70% i s’ha arribat a un total de 

7.029 peticions.  Les 7.029 peticions han suposat  5.902,58 hores d’interpretació oral en tot 

l’any. Hem realitzat 1046,80 hores més que al 2018, és a dir, un 21,56% més respecte l’any 

2018. 

 

La mitjana de peticions mensuals ha estat de 585,75 serveis/mes.   
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Serveis realitzats i no realitzats: De les 7.029 peticions, 5.430 van ser serveis efectivament 

realitzats,  i 1.599 no van poder-se realitzar. 

• Les absències d’usuaris (953) han 

augmentat respecte l’any anterior. El principal motiu 

d’absentisme és la llarga espera fins a la data de la 

cita, com ja passava l’any passat, que en l’atenció 

social ha oscil·lat entre els dos a quatres mesos 

durant alguns períodes de l’any com l’any passat, 

malgrat les trucades telefòniques i els SMS que 

s’enviaven als usuaris que tenien telèfon. Resulta 

encara difícil poder contactar amb els usuaris, 

perquè la majora de refugiats quan arriben encara 

no disposen de número de telèfon espanyol o són reticents a donar-lo.  Això, junt amb l’alta 

mobilitat geogràfica d’aquestes persones, ha fet augmentar l’absentisme.  

• Les cancel·lacions(639) han suposat poder anul·lar el servei abans que és desplacés 

l’intèrpret i, per tant, no han suposat cap cost per al centre.  

• Les absències de professional i per l’absència de l’intèrpret (7)i que no s’han 

cancel·lat amb antelació suficient perquè els professionals estaven malalts. 
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Els idiomes demandats 

 

Altres idiomes són:  solinque, fula, bereber, búlgar. 

Com l’any passat el idioma més demanat ha sigut el georgià, han continuat venint molts usuaris 

demandant  protecció internacional. Ara bé si com veiem en el gràfic si sumem l’àrab magrebí i 

l’àrab clàssic seria la demanda més important. 

Peticions per entitat 

Creu Roja. És l’entitat que 

tradicionalment fan un major ús dels 

serveis d’interpretació i traducció, ja 

que el seu perfil d’usuaris es centra 

en els nouvinguts i els refugiats, és a 

dir, persones que acostumen a 

desconèixer el català i el castellà, 

amb excepció dels nacionals de 

països llatinoamericans.  A més, per 

la confidencialitat dels temes que es 

tracten no es permet l’assistència 

acompanyant de familiars o amics 
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que puguin realitzar funcions d’interpretació.   

Servei Jurídic d’Asil. Es l’entitat que explica quins son els requisits per demanar protecció 

internacional. La gran demanda d’informació per aquest servei ha fet que és realitzessin 

xerrades en grup amb intèrpret per poder informar a la gran majoria. 

6.3. Servei de traducció de documents 

S’han rebut 223 peticions i. Aquestes peticions sumen un total de 1.272 pàgines. 

 

Pràcticament la totalitat del servei s’ha utilitzat per traduir les declaracions dels sol·licitants 

d’asil i els documents escrits en altres llengües que presenten com a  proves a l’Oficina d’Asil 

de la Subdelegació del Govern.  

Una petita part del pressupost ha servit per traduir documentació informativa generada pel 

SAIER als principals idiomes dels usuaris.  

Respecte a l’any anterior han pujat la demanda de traducció en 75,45% les pàgines per traduir. 

Això és degut a la gran demanda de sol·licituds de protecció internacional 

Els idiomes demandats1 

L’ idioma més sol·licitat a l'hora de traduir els documents han estat  el rus, seguit del ucraïnès i 

l’urdú, el georgià i l’àrab. Amb aquest ordre  han sigut les llengües més traduïdes. 
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6.4. Valoracions 

Tot l’increment de sol·licituds , s’ha pogut gestionar bé pel nou sistema per demanar intèrprets i 

traductors que es va  implantat al 2017 ha fet més àgil el fet de demanar les peticions i pel 

reforç d’una persona més en el servei del STI. La demanda es realitza de manera telemàtica 

mitjançant un formulari online, al qual tenen accés tots els professionals SAIER i permet fer un 

enregistrament més fiable de totes les peticions. 

Continua sent una dificultat en el STI el manteniment de l’equip d’intèrprets per la seva 

precarietat laboral i la dificultat de trobar persones amb un bon nivell d’idiomes. Encara 

busquem intèrprets amb llengües minoritàries. I això és un dels problemes més visibles del STI. 

No hem pogut baixar l’absentisme, degut a la distància en el temps que se li donava la cita. 

Durant aquest any van poder fer una formació molt interessant donada per Universitat 

Autònoma de Bellaterra, pel grup Miras, La formació és titulava El paper de l’intèrpret en 

atenció psicològica, codis de bones practiques i es va concentrar en familiaritzar als intèrprets 

del servei d'atenció psicològica del Saier  amb els principals codis deontològics i estàndards de 

bones pràctiques de la interpretació en els serveis públics donant importància a les 

especificitats de la interpretació en contextos d'atenció psicològica. 
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7. Valoració del servei 2019 

Al llarg de l’any 2019, el SAIER va realitzar un total de 725 enquestes de satisfacció entre les 

persones que s’han visitat al servei. L’objectiu és conèixer quina percepció tenen les persones 

usuàries respecte les atencions realitzades i 

detectar possibles millores del servei. 

Per aconseguir aquest propòsit, l’enquesta de 

satisfacció es divideix en tres apartats: dades de la 

persona –l’enquesta és anònima, però es demana 

gènere, edat, país d’origen, any d’arribada i perfil 

d’atenció per tal de realitzar una classificació més 

detallada–; valoració de l’atenció realitzada i 

valoració en conjunt del servei, amb opció a deixar 

comentaris amb suggeriments. 

Si s’observen les 725 enquestes realitzades en el 2019, veiem que el servei té una valoració 

molt positiva per part de les persones que han volgut deixar la seva opinió, amb una nota 

mitjana de 2.8 sobre 3, que es divideix de la següent manera: 54% Molt bo, 34% Bo, 6% 

Normal, 3% Regular, 2% En blanc i 1% Dolent. 

Així mateix, si classifiquem les opinions dels usuaris i de les usuàries que han realitzat la 

enquesta segons els diferents aspectes consultats, observem que l’aspecte millor valorat ha 

estat l’atenció realitzada amb respecte per part dels i de les professionals, mentre que l’aspecte 

pitjor valorat ha estat l’adequació i comoditat de les instal·lacions. 
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                                                                       Gràfic 2: Valoració anual del SAIER  

D’altra banda, pel que fa referència a la classificació segons el tipus de servei que ha realitzat 

l’atenció, s’observa que la mitjana té una variació molt lleugera, amb un mínim de 2.6 de 

mitjana i un màxim de 2.9, sent la durada de la cita i les instal·lacions els aspectes pitjor 

valorats. 

7.1. Valoracions específiques 

Tot i que la majoria d’enquestes rebudes durant l’any no recullen comentaris detallats sobre 

l’atenció i/o el servei, aquest any s’han comptabilitzat 129 enquestes amb comentaris de 

felicitació al servei, adreçades, principalment, al tracte de l’equip amb les persones ateses i a la 

qualitat de la informació prestada als serveis.  

Altrament, s’han rebut 47 enquestes amb comentaris de queixes i suggeriments per a la millora 

del servei. Entre elles, destaca el nombre de queixes pel temps d’espera que es troben les 

persones per rebre una atenció i la durada de l’entrevista. 

Un altre punt a destacar entre les necessitats de millora del servei manifestades ha estat les 

dificultats que es troben les persones per demanar primeres visites i cites de seguiment. 

Algunes de les demandes han estat la sol·licitud de canvis en el procediment per agilitzat la 

sol·licitud de cites, tant presencialment, com per telèfon i internet. 

Altres queixes i suggeriments han estat dirigits a la millora de les instal·lacions del servei, 

que, en alguns casos generen una manca d’intimitat per a les atencions, i a la manca 

d’acompanyament social, la manca de personal i l’actitud per part d’algunes persones del 

servei.  
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Finalment, les persones ateses també han destacat que s’hauria de potenciar la comunicació 

del servei a la web, per tal d’explicar millor què ofereix el SAIER i de sol·licitar cites amb 

diversos serveis especialitzats per temes concrets o de registrar-se sense la necessitat de cita 

prèvia.  

7.2. Fulls d’agraïments, queixes i suggeriments 

A més de les enquestes de valoració del servei, el SAIER posa a disposició de les persones 

usuàries el full d’opinions, queixes i suggeriments perquè totes aquelles persones interessades 

puguin exposar per escrit les seves valoracions.  

Durant el 2019, s’han rebut 92 fulls d’agraïments, queixes i suggeriments, dels quals, 13 han 

estat agraïments i felicitacions, 53 queixes -28 sol·licituds de canvi de professional referent, 12 

queixes per mala atenció o informació, 5 queixes per problemes d’interpretació, 8 queixes per 

les dificultats per aconseguir cita amb llargs temps d’espera i manca d’atenció telefònica i la 

resta han estat queixes sobre la manca de respecte (1), la negativa a atendre la persona per 

arribar tard (1), dificultats per parlar amb les professionals referents (2) i queixes del servei en 

general (3)- i 9 suggeriments de millora. 

La resta de fulls rebuts han estat 13 exposicions de casos particulars amb diferents sol·licituds i 

3 fulls omplerts però buits d’informació.  

Des del SAIER s’han gestionat totes les valoracions amb la referent del servei i la Direcció de 

Serveis d’Immigració i Refugi de l’Ajuntament de Barcelona i, en cas d’anar adreçades a 

professionals concrets, amb les entitats adients, i s’han donat 40 respostes per correu, telèfon o 

altres canals de l’Ajuntament de Barcelona, com l’IRIS. 

A més, s’han preparat més 15 propostes de resposta que no s’han pogut entregar per la 

impossibilitat de trobar la persona, dades de contacte errònies o perquè els/les interessades 

han marxat del país i, a tancament d’any, es continuen gestionant la resta de respostes. 

Finalment, hi ha hagut una queixa que ha estat retractada, una resposta que no s’ha pogut 

gestionar per la impossibilitat de traducció i una valoració que no s’ha pogut gestionar per 

manca de dades. 

 

8. Comunicació SAIER 

En termes comunicatius, el 2019 ha estat un any marcat per l’organització del 30è aniversari 

del servei, per la posada en marxa d’un nou aplicatiu per accedir al SAIER i per l’apertura de la 

nova seu central al Carrer Tarragona, amb les respectives estratègies de comunicació interna i 

externa. 
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Per tal de portar a terme la comunicació d’aquestes tres activitats, des del departament de 

comunicació del SAIER s’ha mantingut una coordinació continua amb la direcció del servei i els 

representants municipals i es van establir el pla de comunicació més adient per a cadascuna. 

Així doncs, pel que fa a l’organització del 30è 

aniversari del SAIER, realitzat al Saló de Cent de 

l’Ajuntament el dilluns 4 de març del 2019, des de 

comunicació del SAIER es va gestionar la invitació i 

inscripció dels més de 250 assistents a l’acte 

mitjançant el correu genèric del servei i es va 

coordinar l’elaboració i difusió dels materials gràfics previs i posteriors a l’esdeveniment: una 

recol·lecció de fotografies que mostren com ha evolucionat el servei i les seves professionals al 

llarg dels anys, un vídeo entrevista realitzat amb cinc persones destacades usuàries del SAIER 

i un butlletí resum de l’acte per a totes les treballadores del SAIER.  

Durant el primer trimestre de l’any també es va iniciar un nou sistema d’accés al servei per cita 

prèvia per tal d’evitar cues al carrer de les persones han demanat ser ateses al SAIER. A més 

de la part informàtica que implica aquest nou sistema i que es va gestionar des de la direcció 

del Servei de Primera Acollida, la nova via d’accés al SAIER va anar acompanyada d’una sèrie 

d’accions comunicatives centrades en l’impacte sobre la gent usuària: actualització de la 

informació a la web i als fullets informatius del SAIER, elaboració de fulls de mà i cartells 

difosos als accessos i a les sales d’espera del servei, comunicats enviats a entitats i serveis en 

coordinació amb el SAIER, etc. 

Finalment, el 30 de setembre del 2019 va ser 

inaugurada la nova seu del SAIER al carrer 

Tarragona, 141, de Barcelona, per part del Regidor 

de Drets de Ciutadania, Marc Serra, davant la 

presència dels mitjans convocats a roda de premsa.  

Per aquest esdeveniment es va mantenir una 

coordinació constant amb el departament de 

comunicació de Drets Socials i de la web de Nova 

Ciutadania per tal de preparar els materials informatius (notes de premsa, cartells, comunicats 

per correu, etc.) i actualitzar la informació de contacte del servei als llocs web adients (web 

pròpia, Guia de Barcelona, aplicatius per a professionals, Google, etc.).  

D’altra banda i com a continuació de l’estratègia comunicativa del 2018, a començaments del 

segon trimestre de l’any es va publicar una nova pàgina web del SAIER incorporada al web de 

Nova Ciutadania de l’Ajuntament de Barcelona. La imatge gràfica de la web va servir com a 

base de la imatge gràfica que es va seguir durant el 2019 per a la creació de la imatge 

corporativa del servei (documents, butlletins, cartells, etc.) i que es continuarà fent servir al 

2020. 


