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1. PRESENTACION

El SAIER -Servicio de Atencion a Inmigrantes, Emigrantes y Refugiados-
se enmarca dentro de la Direccion de Atencion y Acogida a Inmigrantes
del Area de Derechos de Ciudadania, Participaciéon y Transparencia. El
Ayuntamiento comparte la gestion de este servicio publicoy gratuito con
varias entidades expertas en los servicios ofrecidos: Asociacion de Ayuda
Mutua de Inmigrantes en Catalufa (AMIC), Asociacion para la Orientacion,
Formacion e Insercion de Trabajadores Extranjeros (CITE), Centro de
Normalizacion Linguistica (CNL) de Barcelona, CRUZ ROJA, Illustre Colegio
de Abogados de Barcelona (ICAB). La gestién del servicio de recepcion,
informacion y asesoramiento y de interpretacion y traduccion la hace la
Asociacion ABD, y el asesoramiento juridico en Proteccion Internacional,
Accem.Desdeelano 1989, estas entidades ofrecen un conjunto de servicios
de suporte, asesoria y atencion especializada tanto a los ciudadanos como
a los profesionales de otros servicios municipales. En el SAIER se prestan
los servicios siguientes:

« Atencion a Personas Inmigradas

« Atencion a Personas Refugiadas

« Servicio de informacion sobre Emigracion

« Servicio de Informacion sobre Retorno Voluntario

ELSAIER es unaorganizacion complejay, para atender de forma eficiente el
elevado volumen de usuarios que se dirigen al servicio, organiza la atencion
en forma de ventanilla Gnica: el servicio de recepciony informacion atiende
laspersonasen primerainstancia, recogelasdemandas, ofreceinformacion
general y concierta las citas con el resto de entidades especializadas
que componen el servicio; también gestiona el servicio de traduccion
e interpretacion y servicios de temas especificos y transversales. Los
servicios especializados se ocupan de la atencion y seguimiento del caso,
trabajando de forma coordinada con el resto de servicios del SAIERy en red
con los servicios y entidades de la ciudad.
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La funcién del SAIER es facilitar la movilidad internacional (inmigracién,
proteccidn internacional, emigracién y retorno voluntario), a las personas
que viven en Barcelona, acompanandolas en cada caso particular para
favorecer la convivencia en la diversidad, la igualdad y la cohesidn social
en la ciudad.

Durante el 2013 el SAIER redisend su mision y sus objetivos y servicios,
para adecuarse a la dinamica de flujos migratorios que se dan en la ciudad
de Barcelona. De esta manera, durante el 2014, el SAIER pas6 de ser un
centro especializado en atencion a personas inmigrantes y refugiadas, a
ser un centro de atencion a las personas en cualquiera de sus procesos de
movilidad o de migracion internacional.

2. DATOS DE ACTIVIDAD

En este apartado se recopilan de forma visual los indicadores méas
importantes que resumen, por un lado, la actividad y el alcance del Servicio,
yporelotro, el perfilde poblacionalque llegay las necesidades que atiende.

Es importante explicitar que las apreciaciones que se exponen a
continuacion se fundamentan en datos cuantitativos pero también en el
trabajo diario realizado con los usuarios; por lo tanto, son observaciones
de las tendencias que afectan, no al conjunto de la inmigracion en
Barcelona, sino a la parte de realidad que se atiende desde SAIER.

En 2017, el SAIER ha atendido a 16.936 personas, con las cuales se han
llevado a cabo 55.780 actividades. Estas cifras suponen un aumento de
casi 3.600 usuarios y de 5.400 actividades mas que en 2016.

Datos: Memoria SAIER.

Usuarios atendidos
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Viendo la evolucion histérica del Servicio, se observa que en el ano 2013
empez6 un punto de inflexién en la caida de usuarios y que en el 2014 se
inicia la tendencia al alza, posiblemente, por los cambios en el servicio
y por el inicio de un nuevo ciclo migratorio. Desde entonces, el volumen
de personas refugiadas atendidas en el SAIER va adquiriendo mayor
relevancia. El crecimiento de usuarios y atenciones, se incrementa cada
ano en un porcentaje mayor y se llega en el 2017 a cifras maximas de
atenciones. Si nos fijamos en los Ultimos 3 anos, observamos lo siguiente:

Diferencia Diferencia

AU AL 2y 2015-2016 2016-2017

Altas nuevas 6.815 8.739 12.309 +1.924 +3.570
Aumento 9,2% 28,23 % 52,38%

Usuarios atendidos 11.369 13.347 16.936 +1.978 +3.589
Aumento 9,5% 17,4 % 31,5%

Actividades 43.307 46.340 55.780 +3.033 +9.440
Aumento 18 % 7% 7%

Incremento de altas nuevas (52,38%). El 72% de las personas atendidas
son usuarios que acceden por primera vez al SAIER, y solamente el 28% ya
habian usado el servicio en anos anteriores. Esto refleja que se incrementa
el numero de personas de reciente llegada a la ciudad y que acceden por
primeravezalareddeservicios municipales (queincluye Servicios Sociales,
Atencion a personas vulnerables, CUESB, SAIER, OAC, etc.)

Evolucién usuarios atendidos

2012-2018
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Incremento de usuarios (31,5%).
Tal como muestra el grafico, cada
ano se incrementa el nimero de
personas diferentes atendidas, vy
cadaanoaunritmode crecimiento
mayor.

Los principales factores que lo
explican son los mismos que el
ano pasado: se perciben mas
oportunidades laborales y la
Inmigracion econdmica empieza
a volver a crecer, y se acentla
la llegada de personas que
manifiestan la voluntad de pedir
proteccion internacional.

Actividades realizadas 2012-2018
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Incremento de actividades
(21,78%). Este dato, que el ano
pasado se habiamoderado, es mas
elevadoenel 2017 porque también
se han atendido mas personas. No
obstante, la ratio de visitas por
usuario continda disminuyendo
y se sitba en 3,3 actividades por
usuario; el 2015 fue de 3,8. Esto
ha incidido sobre todo en les
posibilidades de seguimiento vy
acompanamiento social.

La tabla siguiente expone la tarea desarrollada por cada una de las
entidades que conforman el SAIER durante 2017 y muestra el peso de
intervencion de cada servicio:

ENTIDAD USUARIOS Media ACTIVIDADES Media
ATENDIDOS mensual REALIZADAS mensual

Recepcion, informacion 15.285 1.274 28.884 2.407

y asesoramiento (ABD)

Cruz Roja 3.994 333 12.264 1.022

CITE 4.506 376 5.847 487

ICAB 2.287 191 3.095 258

Asesoria juridica en 1.282 107 1.792 149

Proteccion Internacional

(ACSAR i Accem)

AMIC 1.393 116 2.023 175

CPNL 1.407 117 1.875 156

TOTALES 16.936 1.411 55.780 4.648
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usuarios 2016
usuarios 2017
actividades 2016
actividades 2017

Recepcion, Cruz Roja CITE ICAB ACSAR AMIC CPNL
informacion

Las demandas atendidas en el SAIER

Este ano se han formulado 18.762 demandas diferentes en el conjunto de
las entitades del SAIER, que se distribuyen como sigue:

Demandas atendidas 2016

B 18 % Informacion general y recursos de la ciudad
B 7 % Atencion juridica asilo

[ 7% Aprendizaje catalan

"7 2% Busqueda de trabajo

[ 3% Homologacion de estudios

[ 2% Orientacion formativa

En el apartado de tipologia de usuarios de esta memoria se proporciona
informacion mas detallada sobre estas demandas, necesidades y las
intervenciones realizadas en el SAIER al respecto.
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3. PERFIL DE LAS
PERSONAS ATENDIDAS

Resumimos a continuacion el perfil mayoritario de los 16.936 usuarios
diferentes atendidos el 2017, en relacidn a anos anteriores:

2012 2013 2014 2015 2016 2017
Méas de Mas de Mas de
3 anos 3 anos 3 anos

58% 51% 50%
hombres  hombres hombres
. Estudios
m medios
A -

Estudios
medios

Estudios
medios

Marru- Marru- Ucrania
ecos SigtoIS
Bolivia

Se mantiene la tendencia a una proporcion similar entre mujeres (8.353,
equivalente a un 49,5%) y hombres (8.503, equivalente a un 50,5%).

65 % 54% 50%
Regular Regular  Regular

3.1. Género.

3.2. Edad.

La poblacion atendida es un poco mas joven que el ano pasado: los usuarios
gue tienenentre 18y 35 anos, por lo tanto, adultos jovenes. Estos pasan de
serel 52,6% a serel 53,6%.

0-18 anos 18-35 anos 36-65 anos Mas de 65 ainos

2.625 9.036 4.831 167
15,6% 53,6% 28,7% 0,1%

3.3. La situacion administrativa.

La proporcion de usuarios en situacion irregular continta disminuyendo y
pasa del 50% en el 2015 al 40,5% en el 2017. Las personas usuarias nos
manifiestan las dificultades para regularizarse y mantener la regularidad,
teniendo en cuenta el estado actual del mercado laboral.

La tasa de irregularidad sigue al alza y pasa del 43% en 2016 al 46.7% en
2017.

Sigue aumentando el ndmero de nuevos inmigrantes atendidos en el
Servicio, sobre todo personas que manifiestan la voluntad de pedir
proteccion internacional (Pl). Mientras se hacen los tramites de PI, la
situacion de estas personas se registra como “en tramite”. El numero de
usuarios que estan en esta situacion se incrementa hasta representar ya
casi el 10% de los usuarios atendidos. Estas personas cuentan con una
autorizacion temporal para permanecer en Espana, pero estan a la espera
de la concesion o denegacion de la PI.

6 Irregular
B 46,70% Irregul
o megular
I 40,50% Regul
[19,90% En tramite
B 1,60% Nacionalizado espafiol
[ 0,60% Espanol de origen
I 0,60% Irregularidad sobrevinida
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3.4. Anos de llegada a Espana.

Este ano no disponemos de datos significativos sobre los anos de llegada
de las personas atendidas; yaque, debido adificultades técnicas, no hemos
podido extraer correctamente esta informacion.

Encuanto ala percepcion entre los profesionales del servicio, aprecian una
claratendenciaalalzaenelnimerode personasrecién llegadas (con pocos
dias o meses de llegada a Espana), especialmente con perfil de solicitantes
de Proteccion Internacional, pero también de migrantes econdémicos.

De cara al 2018 podremos ofrecer resultados corregidos en cuanto a estos
datos.

9.000 - = 2016
8.000 m 2017
7.000 |~
6.000
5.000
4.000 [~
3.000
2.000 —
1.000 |- . I
0 T T | T B
No consta DepaB 3~a6 6@10 Més«dem
anos anos anos anos

3.5. Nivel de estudios.

Disponemos de datos sobre el nivel de estudios del 85% de los usuarios
atendidos. Segln estos, observamos que el nivel de estudios de los usuarios
sigue aumentando ligeramente respecto a anos anteriores.

El nivel de estudios mas frecuente sigue siendo el grupo de los que
tienen estudios medios (35%, equivalentes a 3.515). Este 2017 continta
la tendencia al crecimiento del numero de usuarios con estudios
universitarios, pero se frena respecto a los post-universitarios y a los
profesionales. La cantidad de personas con estudios basicos disminuyeny
pasan de serel 25% el 2016 a serel 20% el 2017, es decir, 1.987 personas.
Tal como veremos, esto comporta una mayor necesidad de asesoramiento
respecto a la homologacion y convalidacion de estudios extranjeros. Las
personas sin estudios se mantienen en el 4%.

9 2017
Post-universitarios 3,31% O
M 3.72 % 2016

-

21,70 %

Universitarios 23,64 %

14,04 %

Profesional
rofesionales 14,06 %

30,57 %
34,82 %

Estudios medios

25,30 %

Estudios basicos 19,68 %

5,26 %

Sin estudios 4,07 %

n

0% 10% 20% 30% 40%
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3.6. Tipos de vivienda.

Los datos mostrados a continuacion corresponden al 84% de los usuarios
(son los expedientes en que se ha informado de este dato). No hay cambios
destacables respecto a otros anos.

lgual que en 2016, hay una mayoria de usuarios (7.830, equivalente a un
55,5%) que viven compartiendo el piso en habitaciones realquiladas, en
pisos de amigos o familiares. Viven en habitaciones tanto personas solas,
como parejas o familias.

Se encuentran 111 personas (1%) viviendo en el puesto de trabajo.

El porcentaje de personas atendidas que viven en régimen de alquiler
disminuyen al 24% (3.0403 usuarios), y en las que viven en régimen de
propiedad se quedan en un 1,3% (183 usuarios).

La variacion mas significativa la encontramos en el nUmero de personas
que no disponen de domicilio y pernoctan en la calle: han pasado de ser
el 8% (900 usuarios) en el 2015 a llegar al 15% en 2017 (2.171 usuarios).
Esto ha tenido las siguientes repercusiones.

e El Servicio de Informacion del SAIER, ha tenido que doblar las
atenciones a personas que necesitaban informacion sobre
comedores, albergues y duchas, para cubrir las necesidades mAs
basicas.

» Losrecursos municipales de atencion a personas sin hogar,
tuvieron colas de espera para encontrar plaza para dormiren un
albergue publico.

o Elaumento del gasto en hostales y pensiones para personas o
familias en situaciones de extrema vulnerabilidad.

» Muchas demandas de alojamiento sin poder ser satisfechas,
especialmente en el caso de hombres solos, y en momentos
puntuales, no poder dar respuesta a todas las demandas que

llegan.
60,00 [~ 54,59 55,46 m 2016
m 2017
50,00
40,00 |-
28,96
30,00 |-
24,10
20,00 —
15,38
9,83
10,00 |-
3,80
’ 2,97
1,06 9,79 1,76 1,30
0 [ ™ [
I | I | I
Sin Albergues Lugar de Piso Alquiler Propio
techo trabajo compartido

3.7. Paises de origen.

En el SAIER, como va siendo habitual, se han atendido personas de 155
nacionalidades distintas, lo que refleja la gran diversidad de origenes que
hay en la ciudad de Barcelona.

Crected with mapchartnet ©

Mas de 3.000: Venezuela.
Entre 1.500y 2.000: Honduras, Colombia, Ucraniay Marruecos.
Entre 1.000y 1.500: Pakistan, Perty Georgia.

Entre 800y 1.000: Boivia, Rusia 'y Espana.
Entre 500y 800: El Salvador, Argentina, Ecuador y Brasil.

Entre 200y 500: Argelia, Chile, India, Republica Dominicana, Paraguay, Mexico,
Bangladesh, Senegal, Siria, Guinea y Cuba.
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Los principales cambios del 2017:

» Marruecos y Pakistan dejan las primeras posicionesy pasan a ser
la quinta y sexta nacionalidad atendidas en el SAIER; no porqué
lleguen menos personas provinientes de estos paises, sind porqué
las otras nacionalidades presentan cifras mucho mas altas.

 Los paises centro americanos y de Sud América incrementan su
migracion hacia Barcelona, especialmente Venezuela y Colombia,
pero también Perd, Boliviay Argentina.

» Georgia, que el 2016 no habia alcanzado los 400 usuarios, este
ano, ha sobrepasado los 1.000. Consiste en una inmigracion
fundamentalmente econdmica, caracterizada por la llegada de
familias nucleares con hijos pequenos.

PAISES QUE MAS
CRECEN (2016-2017)2

PAISES QUE MAS
CRECEN (2016-2017)!

LOS 10 PRINCIPALES

PAISES DE ORIGEN

Venezuela 3.526 El Salvador 110% Francia -42%

3.8. Distritos y barrios.

Honduras  1.893 Venezuela 93% Bulgaria -40%

Colombia  1.773 Afganistan 86% Palestina -32%

Ucrania 1.511 Colombia 69% G. Bissao -31%

Marruecos 1.493 Argelia 67% S. Leona -24%
Pakistan 1.258 Guinea 59% Nigeria -21%
Perd 1.170 Georgia 58% Senegal -18%
Georgia 1.158 Uruguay 50% China -15%
Bolivia 997 Honduras — 46% India -13%
Rusia 959 Perd 26% Rumania -12%

1 Se han analizado los paises con méas de 100 usuarios.

2 Datos de los paises con mas de 50 usuarios.

La distribucion de usuarios en la ciudad de Barcelona sigue similar a la de
anos anteriores, con mayor presencia en los distritos de Sants-Montjuic,
Eixample, Ciutat Vella, Sant Martiy Nou Barris, en este orden.

Sant Andreu I id
Gracia
Sant Gervasi
Les Corts
Av.Paral-lel, 202 1.318

Es importante mencionar que aparecen como residentes en el barrio
de Sant Antoni 3.428 personas, la mayor parte de las cuales en realidad
seguramente no viven alli: a las personas sin techo o las solicitantes de
proteccion internacional que viven fuera de Barcelona, las registramos con
la direcciéon del SAIER (Sant Antoni) ya que no disponemos de otra soluciéon
informatica para abrirles ficha en el servicio. Por lo tanto, los datos
referentes a este barrio no son significativos ni reales.

Sants-Montjuic
Eixample
Ciutat Vella
Sant Marti

Nou Barris

Horta-Guinarddo

Comparando las cifras con las del ano 2016, se observa que los residentes
en el Poble Sec son los que méas han aumentado (63%, +889 usuarios). Si
a los datos del Eixample restamos los datos de Sant Antoni, el distrito con
mayor numero de usuarios es Sants-Montjuic con 4.063 usuarios.
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ELl 50% de los usuarios residen en los barrios siguientes:

BARRIOS VARIACION
Sant Antoni 950 3.428 261%
El Poble Sec 1.409 2.298 63%
El Raval 1.005 1.095 9%
La Nova Esquerra 402 526 31%
del Eixample
Sants 444 481 8%
La sagrada Familia 316 366 16%
La Marina de Port 295 333 13%
Sants-Badal 237 31 31%
Carmel 260 269 3%
ElBesosiel 240 265 10%
Maresme

239 250 10%

La Vila de Gracia

3.9. Forma de acceso al SAIER.

El 64% de los usuarios (10.710 personas) conoce el servicio mediante
familiares, amigos o conocidos. Por lo tanto, la principal via de conocimiento
del servicio continGa siendo la difusién que hacen los mismos usuarios entre
familiares y conocidos.

Familiares/amigos | ———  10.710

/conocidos
Internet —E 1.024

Centro de

servicios sociales —J— 911

Asociaciones —jilllllll 833

Otras
administraciones —J 689

Ayuntamiento: . 672
Otros servicios

Policia/

Guardia Urbana —J 524

Ayuntamiento: Servicios _|
Area Immigarcion M 406

CUESB —ll 396
Educacion —ll 152

Otros municipios —ll 121

Otros T 411
[ [ [ [ [ I

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000

® Un 15% de los usuarios conocen el SAIER a través de internet, que se
consolida como el segundo “agente derivador”.

® En los centros de servicios sociales (15%) y las asociaciones (15%)
aumentan notablemente el numero de usuarios que se dirigen
al SAIER, para buscar respuestas para ellos o para buscar la
complementariedad entre servicios.

® Aumentanlasderivacionesdel CUESB,debidoaelalzadederivaciones
de urgencias sociales de personas solicitantes de proteccion
internacional.
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4. TIPOLOGIA DE USUARIOS

En el servicio atendemos a cuatro grandes tipologias de usuarios, que
durante 2017 se han distribuido de la siguiente manera:

» 12.054 personas inmigrantes

* 4.401 personas solicitantes de refugio

» 378 personas solicitantes de retorno voluntario
» 22 personas emigrantes

Se mantiene la tendencia del ano anterior en cuanto al incremento de
personas atendidas de todas las tipologias, con un crecimiento mayor que
elano anterior. Respecto a 2016, se han atendido a 1.307 inmigrantes mas,
2.115 solicitantes de refugio mas, y 56 solicitantes de retorno voluntario
mas. Por primera vez, el incremento neto de solicitantes de proteccion
internacional supera el de personas inmigrantes.

Este ano no presentamos datos especificos de emigracion ya que se han
atendido por este concepto a 22 personas que representan solamente el
0,1% de las personas atendidas.

14.000 +12,2

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

Retorno voluntario

Inmigracion Refugio

Lo méas destacable es lavariacion del +92,5% en el nimero de solicitantes
de refugio atendidos, respecto al ano anterior. Esta cifra indica que la
llegada de solicitantes de proteccioninternacional ala ciudad de Barcelona
evoluciona doblando la cantidad de ano en ano. En el SAIER la atencion
a solicitantes de proteccion internacional va ganando peso y ahora ya
representa el 26% del total de usuarios atendidos.

Simiramos las cifras de personas con voluntad de volver al pais de origen,
lavariacioninteranual esdel +67,7% , a pesar que su peso dentro del SAIER
se mantiene estable en el 2% de los usuarios.

En cuanto a las personas inmigrantes (+12.2%) se consolida la tendencia
al decrecimiento que se ha ido produciendo desde 2014. Se trata del
colectivo con mas peso dentro del SAIER, representa el 71% de las
personas atendidas. Por lo tanto, el incremento interanual se explica por el
incremento general de atenciones al conjunto del SAIER.

Vemos como se esta produciendo un cambio en los flujos migratorios, en
los cuales cada vez gana mas peso que la poblacion que migra manifiesta
motivos de proteccion internacional en detrimento de la poblacion que
manifiesta migrar por motivos econémicos.

TIPOLOGIA USUARIO 2014 2015 2016 2017
Inmigracion 89% 86 % 81% 72%
Refugio 8% 12% 17 % 26 %
Retorno voluntario 3% 2% 2% 2%
Emigracion 0 0,5% 0,3% 0,2%
Total 100% 100% 100% 100%
2015 2017

[ 72% Inmigracion

B 26% Refugio

B 2% Retorno Voluntario
[ 10% Emigracion

[ 86% Inmigracion

B 12% Refugio

B 2% Retorno Voluntario
[ 10% Emigracion

A continuacion se exponen en detalle las caracteristicas de cada tipologia
de usuario, las necesidades y demandas detectadas y las intervenciones
llevadas a cabo en el SAIER.
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4.1. INMIGRACION

4.1.1. Namero de personas atendidas.

Como va siendo habitual, esta es la tipologia de usuario principalmente
atendida en el SAIER. Han sido un total de 12.054 personas inmigrantes
atendidas, casi 1.300 mas que en 2016. Han supuesto el 72% de los
usuarios SAIER, un 9% menos que el ano anterior, debido al incremento de
demandantes de proteccion internacional atendidos.

4.1.2. Caracteristicas de las personas atendidas vinculadas a la
inmigracion.

Género. Casi hay paridad entre el nUmero de mujeresy hombres atendidos,
siendo un 6% superior el nUmero de mujeres (53% mujeres, 47% hombres).
Edad. El 86% de los inmigrantes atendidos en el SAIER estan en edad
laboral. La poblacién atendida se rejuvenece: el 54% son adultos jovenes

(de entre 18 y 35 anos) y el nUmero de menores se incrementa y alcanza el
13%.

Pais de origen. SSe han atendido personas de 154 nacionalidades, pero
los 20 paises siguientes representan el 76% de personas inmigrantes
atendidas:
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m 2017
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Marruecos
Venezuela
Honduras
Pakistan
Bolivia
Argentina
Rusia
Brasil
Georgia
Ecuador
Bangla Desh
Paraguay

Rep. Dominicana

» No ha habido grandes cambios respecto a los paises de origen en
relacion con el 2016. Marruecos continua siendo el primer pais,
pero Venezuelay Honduras le siguen con muy poca diferencia.

» Venezuela, Honduras y Colombia, los tres paises han
experimentado un incremento muy elevado en este aspecto:
entorno del 32%, con una diferencia significativa respecto los
otros paises de origen. La mayor parte de sus nacionales,
acuden al SAIER y manifiestan migrar por la situacion de su pais
en los ambitos social, econémico politico.

e Perd, con 656 usuarios, crece un 35% e incrementa esta
tendencia de los Ultimos anos de una manera abrupta.
La majoria manifiestan migrar por motivos econémicos,
debido a carencias en el pais de origen, incremento de la
conflictividad social, etc.

» Argelia, con 240 usuarios, es la nacionalidad que mas crece, un
57%. Manifiestan razones relacionadas con la resecion econémica
gue se detecta en el pais.

Situacion documental. Las cifras muestran un descenso del nimero de
personas que se encuentran en situacion administrativa regular (en los
ultimos 3 anos pasa de ser mayoria, con un 54%, a ser el 51% y el 2017
el 46%). En contraposicion, aumentan las personas en situacion irregular
(pasan del 39%, al 40’4%, y finalmente al 45%). El resto de situaciones se
mantienen muy similares a las de anos anteriores.

B 46 % Regular

B 45% Irregular

B 5% En tramite

B 2% Nacionalizados espanoles
B 1% Espanol de origen

B 1% Irregularidad Sobrevenida
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Tipo de vivienda. Se repite la situacion de 2016: el 54% de los inmigrantes
viven en habitaciones realquiladas, compartiendo piso o en habitaciones
cedidas por amigos y familiares. El 30% disponen de pisos de alquiler, y
un 2% de piso en propiedad. No obstante, un 13% no tienen vivienda (10%
duermen en la calle, 3% albergues): respecto al 2016, se incrementan
un 4% la cantidad de personas inmigrantes sin ningun tipo de techo, y
disminuye en un 1% las que manifiestan estar alojadas en albergues de
acceso directo.

Nivel de estudios. Continta la tendencia de los Ultimos anos, segun la cual,
los perfiles mas atendidos en el SAIER son los correspondientes a recién
llegados (36%)y a los que llevan aquientre 6y 10 anos (32%).

Anos de estancia en Espana. ContinGa la tendencia de los Ultimos
anos, segun la cual, los perfiles méas atendidos en el SAIER son los
correspondientes a recién llegados (36%) y a los que llevan aqui entre 6y
10 anos (32%).

4.1.3. La intervencion realizada en el SAIER.

En el 2017 los inmigrantes han efectuado 14.637 demandas diferentes.
Tal como podemos ver en el grafico, el 50% de las consultas versan sobre
cuestionesjuridicas (handisminuidoun 2% respectoal 2016). Lasconsultas
vinculadas al aprendizaje del catalan, la insercion formativa y laboral
suman un 18% de las demandas; mientras que la atencion psicosocial se
dobla respecto al ano anterior y llegan al 12%. Las consultas que hemos
tipificado como de acogida (18%) son las referentes a empadronamiento,
escolarizacion, atencion sanitaria, informacion de servicios municipales,

etc.

B 35% Tramites extranjeria
[0 18% Informacion de acogida
B 12% Atencion social recién llegados
B 10% Nacionalidad
B 9% Catalan
Orientacion formativa
[ 3% Homologacion
[ 3% Impugnacion de resoluciones

[ 2% Atencion psicologica
B 2% Asilo
BUsqueda de trabajo

A continuacién se muestran en detalle el 80% de las demandas,
que corresponden a servicios especializados mas demandados:

ENTIDAD DEMANDA NOMBRE %
ICAB Nacionalidad 1.454 9,5
ICABY CITE Orientacion juridica en materia de extranjeria 879 9,4
Cruz Roja Atencion social 891 9,1
CITE Permiso de residenciay trabajo 1.219 8,7
CCPNL Cursos catalan 1.237 8,1
CITE Régimen comunitario 884 5,8
CITE Renovacion permisos 731 4.8
Serviciode informaciéon Empadronamiento 539 3,5
AMIC Homologacién-convalidacion estudios 532 3,5
CITE Arraigo 486 3,2
CITE Reagrupacion familiar 443 2,9
AMIC Bluqueda de trabajo 412 2,7
ICAB Inpugnacion de resoluciones (recursos) 394 2,6
AMIC Orientacion informativa 351 2,3
Serviciode informacion Ayuda Social Sin Techo 342 2,2
Serviciode informacion Escuelas castellano/catalan/adultos 313 2,1
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4.1.3.1. Lainformacion y orientacion basicas.

El Servicio de Recepcion e Informacion es la puerta de entrada al conjunto
de los servicios del SAIER y, ademas, para muchas personas que migran, €s
uno de los primeros servicios de la Administracion publica al cual acuden.
Se han registrado méas de 4.000 consultas de informacion y asesoramiento
basico entorno a 3 ejes:

» Primera acogida en la ciudad: informacion respecto al
empadronamiento, el acceso a la atencidn sanitaria, la
escolarizacion de los ninos, el aprendizaje de las lenguas
oficiales, etc.

« Orientacion juridica basica en tramites de estrangeria
y otros ambitos (entre otros se incluyen consultas sobre:
deshaucios, defensa de derechos, reclamaciones
econémicas, denuncias, etc).

« Informacion sobre los recursos sociales de la ciudad.
A continuacion, entramos méas al detalle de las consultas:

El empadronamiento: Las demandas de informacion sobre como
empadronarse se han duplicado este 2017 (pasaron de 421 a 871). Ha
mejorado la informacion y la coordinacion entre departamentos del
Ayuntamiento respecto al tramite del empadronamiento sin domicilio fijo
(ESDF). No obstante, los usuarios reportan dificultades como la barrera
idiomatica, la temporalidad y la complejidad del proceso para las personas
ensituaciondevulnerabilidad socialode graninestabilidaddomiciliaria, etc.
También llegan haciendo consultas alrededor de la dificultad para seguir
el trazo de las solicitudes para 'ESDF y que el usuario no pueda obtener
una respuesta motivada cuando no se puede cursar el reconocimiento de
residencia en el domicilio de manera favorable.

Uno de los objetivos del servicio el 2017 fue mejorar la informacién que
ofreciamos (se ha mejorado el material que repartimos y los técnicos han
participado en una formacion) y poder resolver incidencias concretas.

El acceso a la sanidad publica: Se han registrado 466 consultas y se ha
reforzado la coordinacion con los agentes de acogida del SOAPI (Servicio
de orientaciéon y acompanamiento para personas inmigrantes) del
Ayuntamiento de Barcelona, especialmente en casos de incidencias o
dificultades para obtener la tarjeta sanitaria.

Informacion sobrerecursosdelaciudad: Otrodelos principales motivosde
consulta ha sido respecto a las entidades que ofrecen cursos de formacion
basica (castellano, catalan, informatica) y de los médulos de acogida, los
diferentes tramites que se pueden hacer desde las Oficinas de Atencion
al Ciudadano y sobre la puesta en marcha del documento de vecindad del
Ayuntamiento de Barcelona.

La escolarizacion de los ninos: : Se ha notado un significativo aumento
del nimero de familias que llegan a la ciudad (tanto inmigradas, como
refugiadas) con sus hijos menores. Debido a esto, las consultas sobre

escolarizacion se han vuelto cotidianas. Las familias muestran su interés
porgué los hijos inicien la escuela tan pronto como sea posible, y nos han
trasladado unas preocupaciones de manera reiterada:

* Enlos casos en que se empadronen SDF (sin domicilio fijo), les
preocupan los meses que pasan antes de que concluya el tramite.

» Cuando son solicitantes de proteccién internacional pendientes
de entrar en programa estatal, les preocupa en que provincia
acabaran estableciendose y si escolaritzar a los hijos ya
en Barcelona o cuando tengan plaza definitiva.

» En general, preguntan por las posibilidades de acceder a aulas de
acogida o por recursos de soporte porque los hijos puedan
aprendren las lenguas oficiales (cuando provienen
de paises no hispanos).

Informacion sobre recursos sociales de la ciudad: Hemos experimentado
un importante incremento de las demandas de tipo social durante todo el
ano, especialmente en las siguientes cuestiones:

» Necesidad de atencion social para personasy familias en situacion
de precariedad econémicay vulnerabilidad social.

o Alimentacion

» Gastos escolares.

e Informacion sobre tramites y ayudas de los centros de Servicios
Sociales béasicos.

« Situaciones de violencia machista hacia las mujeres (y sus hijos)
que hemos orientado a los servicios adecuados.

» Situaciones de urgencia social que han requerido activar el
CUESB (centro de urgencies y emergencies sociales de Barcelona.
Especialmente familias que, despues de agotar recursos propios
y de la red de relaciones han perdido la vivienda. Este fenbmeno ha
afectado tanto a personas recien llegadas como otras que ya
habian hecho un proceso de insercion en los barrios.

 Ligeroaumento de la llegada de MENA (menores extranjeros no
acompanados), que han requerido activar el protocolo de atencion
adecuado.

Las atenciones telefénicas: Solo se han registrado un total de 2.210
atenciones telefénicas respecto a las 6.658 atenciones del ano anterior. El
incremento de las consultas presenciales ha hecho que el servicio no tenga
capacidad para dar respuesta a las llamadas entrantes. Tanto usuarios
como profesionales han manifestado la dificultad para poder contactar con
nuestro servicio y desde noviembre se ha reforzado la atencion telefénica
de 10 a 14h.

Las atenciones mediante correo electrénico: En el buzdn genérico de
informacion del SAIER (saierinfo@bcn.cat), se han registrado un total de
1.372 consultas, es decir, unas 114 consultas al mes. Estas consultas se
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han duplicado debido a la dificultad de ponerse en contacto con el
servicio por teléfono y al incremento de la complejidad de las atenciones
presenciales que han requerido una mayor coordinacion con otros servicios
de la ciudad y de la provincia.

En otro orden de cosas, es importante hacer notar que el incremento
de usuarios ha superado la capacidad de respuesta del Servicio de
Recepcion e Informacion a partir del mes de mayo. A pesar de los
esfuerzos por reforzar el personal e incrementar la capacidad de atencion
y eficacia del servicio, a partir de octubre ya no se han podido atender a
todas las personas que acudian al SAIER el mismo dia que se presentaban.
El incremento de usuarios y de personas recién llegadas hace que no se
pueda atender a todos los que lo necesitan. De todas formas, disponemos
de procedimientos para la deteccion de urgencias socialesy juridicas, para
intentar dar paso a las situaciones de mayor necesidad.

4.1.3.2. La atencion social.

El programa de atencion a personas inmigradas que desarrolla la Cruz
Roja en el SAIER, va dirigido principalmente a la acogida de personas
inmigrantes extranjeras y recién llegadas que residen en nuestra ciudad,
procedentesde paisesextracomunitariosconescasosrecursosecondomicos
y en situacion social precaria. Se entiende como recién llegadas aquellas
personas que llevan hasta 2 anos en el pais y que no han conseguido el
proceso de acogida.

Durante el ano 2017 se han atendido socialmente un total de 1.228.

El gran reto que ha surgido, es la dificultad para trabajar el proceso de
integracion con las personas atendidas a corto plazo. La situacion de crisis
econdmica que estamos sufriendo a lo largo de los ultimos anos lleva a
la cronificacion de las situaciones de precariedad y vulnerabilidad. Los
recursos para atender estas situaciones son limitados, pero el niUmero de
personas a atender se ha incrementado notablemente, ademas, el soporte
para la cobertura de necesidades basicas es mucho mas dilatado en el
tiempo.

Todas las personas han recibido informacién, orientacion y asesoramiento
sobre el programa para el cual han sido atendidos, asi como informacion
general de la ciudad de Barcelona y su situacion en el ambito social,
legal, sanitario, y educativo. En caso de ser necesario, se ha tramitado
una derivacion a otro recurso o entidad. En aquellas ocasiones en que se
valora que hace falta mas tiempo para hacer una atencion mas completa
y cuidada, sin ser necesario derivar el caso a seguimiento, se pueden
programar mas entrevistas dentro del nivel de acogida.

4.1.3.3. La atencion psicologica.

A parte de la atencion psicolégica ofrecida dentro de los procesos de
atencion social en el SAIER, en el Servicio de Orientacion Psicolégica,
desde el mes de julio al diciembre se atendi6 a 81 personasy se realizaron
300 entrevistas individuales.

La intervencion hecha estuvo orientada a dar soporte emocional, y a
ofrecer un espacio de escucha y un acompanamiento en momentos de
sufrimiento subjetivo. Desde la perspectiva de intervencion psicosocial,
se trabajo coordinadamente con diferentes recursos de la red de servicios
del Ayuntamiento tales como diferentes centros de servicios sociales de
Barcelona, PIADs (puntos de informaciéon y atencién a las mujeres), la
Unidad de Tréafico de Seres Humanos, SATMI (Programa de atencién a la
salut mental de las persones inmigradas), SAPPIR, (Servicio de atencion
psicopatolégica y psicosocial a inmigrantes y refugiados) el Programa de
Psiquiatria Transcultural del Vall d’Hebron, el CIRD (centro de informacion
y recursos para las mujeres). De todas formas, se ha participado en la
Comision creada en la mesa de salud mental de Barcelona a raiz de los
atentados del 17 de agosto en la Rambla.

4.1.3.4. Lainsercion formativa-laboral.
El aprendizaje del catalan

El Centre de Normalitzacio Linguistica de Barcelona dentro del SAIER
ha atendido a 1.407 usuarios que han hecho 1.875 visitas para pedir
informacion, gestionar inscripciones y pedir certificacion sobre cursos de
lengua catalana:

950 inscripciones a cursos (en el aula del SAIER o en otras aulas del
CNL).

» 190 inscripciones en lista de espera (una parte de las cuales acaba
obteniendo plaza efectiva).

e /35 atenciones de consultas informativas.

Lademanda de formacion de cursos iniciales y basicos al CNL de Barcelona
durante 2017 ha crecido. En el caso del SAIER, las atenciones se han
incrementado en un 30 % respecto al 2016.

En el aula del SAIER (en el Paral:-lel) se han hecho 16 cursos de niveles
iniciales y basicos, en la franja en que hay mas demanda (tarde-noche).
Algunos de estos cursos han sido dirigidos a la comunidad china.

Los inscritos a los cursos han sido invitados a participar en actividades
culturales y de conocimiento del entorno gratuitas, organizadas desde
la Coordinacion de Actividades del CNL de Barcelona y también desde el
Espacio Aviny6- Lengua y Cultura.

El perfil de los usuarios interesados en cursos de catalan: :

* Predominan las personas jovenes, el 68% son menores de 36 anos.
* Un 55% son mujeres frente al 45% de hombres.

» Un 66% de los usuarios esta en situacion irregular o en tramitacion
de documentacion. Un 10 % son solicitantes de proteccion
internacional.

e Los usuarios provienen de 80 paises diferentes. El 72% son de
origen latinoamericano.
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* Los distritos donde viven mas usuarios son los de Sants-Montjuic
y Eixample. En el resto también hay presencia de usuarios, pero
bastante inferior. Esto ultimo se produce seguramente por la
existencia de puntos de atencion del CNL de Barcelona en todos los
distritos de la ciudad.

Durante el 2017 se han puesto en marcha tres medidas importantes:

A partir de septiembre la expedicion de certificados y justificantes
deasistenciaalos cursos hasido gratuita. Este cambioesimportante
para el segmento de usuarios que los requieren con mas frecuenciay
que, en muchos casos, estan en peores circunstancias econémicas.
Con esta medida se reduce, ademas, el tiempo de tramitacion.

« Validacion de la inscripcion.

La inscripcion a los cursos se inicia un mes antes del inicio de las
clases (en algunos periodos del 2017 ha llegado a ser de dos meses).
Esta distancia entre la fecha de inscripciony el inicio del curso es uno
de los elementos que motivan a un buen nimero de no presentados al
aula. Paraminimizar el efecto de este hecho, a partir de septiembre se
ha incorporado la gestion de validacion de la matricula. Los usuarios
han tenido que validar su inscripcion, viniendo a cualquier de los
puntos de atencion al publico del CNL de Barcelona, 15 dias antes
del inicio del curso. A las personas que no han hecho esta gestion,
se les ha anulado la inscripcion y su plaza ha sido ocupada por otros
usuarios que estaban en lista de espera.

» Subvencion de la inscripcion.
LoscursosbasicossongratuitosparalosalumnosdelCNLdeBarcelona
ya que tienen la subvencion del Ayuntamiento de Barcelona. A partir
del mes de septiembre, los alumnos que hayan abandonado el curso
sin una razoén justificada no han podido disfrutar de esta subvencion
en el caso de que hayan querido hacer una inscripcion posterior. Esta
medida pretende, también, hacer tomar conciencia al alumno sobre
el hecho de que los cursos tienen un coste.

Aungque estas medidas hace poco tiempo que se aplican, los primeros
inicios de cursos observados indican que pueden dar resultados positivos.

Orientacion formativa, homologacion de estudios y busqueda de trabajo:

Se han atendido 1.516 usuarios, con una media mensual de 126,33.
En comparacion con el ano anterior se han atendido a 38 personas menos.

Se han llevado a cabo 2030 visitas en las cuales se han despachado 3029
consultas. Cada usuario en sus visitas nos ha consultado, de media, sobre
2 cuestiones diferentes. El ano anterior se atendieron 2710 actividades.
Por lo tanto, hemos atendido menos usuarios pero se han efectuado un
10,53% mas de consultas que el ano anterior.Queremos destacar que se da
un alto grado de absentismo, a pesar de que las personas con cita reciban
un mensaje recordatorio al moévil y que en la medida de lo posible, ademas
se les recuerde con una llamada telefénica que tienen la entrevista.

Los principaels temas de consultas han sido:

En primer lugar destacan 1088 consultados interesandose por
homologacionesy convalidaciones de estudios (un 35,92% ). El grueso mas
grande se lo lleva la homologacion de estudios no universitarios.

En segundo lugar estan las consultas relacionadas con la blUsqueda
de trabajo. Han sido 1.001 de las cuales destacan las referentes a la
elaboracion del curriculum y otras herramientas para encontrar trabajo.

Y el tercer lugar lo ocupan las correspondientes a la formacion con 792
consultas (un 26,14% del total). La formacién mas consultada ha sido la
ocupacional, seguida de la regulada no universitaria y la instrumental. Es
en este ultimo bloque, la instrumental, donde se engloba la mayor parte
de demanda de formacion profesionalizadora de las personas que tienen
pasaporte.

En cuanto al servicio de vivienda se han atendido el 0,99% de las consultas.
Han sido 30 personas que han consultado la manera de acceder a una
vivienda. Desgraciadamente, la mayoria de personas que consultan sobre
el acceso a la vivienda se encuentran en situacion irregular y no tienen
los ingresos minimos que se piden para acceder a la bolsa de alquiler del
Ayuntamiento de Barcelona y nuestra intervencion acaba siendo la del
acceso genérico al mercado inmobiliario. No hay alquileres para los mas
necesitados.

4.1.3.5. Tramites de extranjeria.

Los efectos de la crisis econdmica sobre las personas extranjeras se
evidencian en el elevado numero de consultas por enraizamiento social,
pero también en los altos porcentajes de consultas sobre renovacion de
autorizaciones de residencia o de residencia y trabajo. Las dificultades
para conseguir un contrato de trabajo representan la principal traba de
acceso a la regularidad para muchas personas extranjeras en situacion
irregular y con mas de tres anos de residencia en el Estado espanol, pero
también para las que han de renovar dichas autorizaciones.

La finalidad es garantizar a las personas extranjeras extracomunitarias
residentesenlaciudadelaccesoalasituacionderegularidadadministrativa
y su mantenimiento. Lo cierto es que con la informacion, y el esfuerzo de
las personas usuarias, se han podido evitar pérdidas de residencia que
sin losinformes de esfuerzo de integracion social no se habrian conseguido
evitar.

Porotrolado, también hace falta mencionarelelevadonimerode consultas
sobre tarjetas de familiares de comunitarios vinculadas a los requisitos
restrictivos para efectuar estos tramites para los familiares, especialmente
los ascendientes, de las personas comunitarias.

Por altimo, hay que tener en cuenta que el incremento de personas
refugiadas a quien se les deniega el estatus de proteccidn internacional
comporta el incremento de las demandas de obtencion de autorizacion de
residenciay trabajo por otras vias que las anteriores.
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Aparte de la atencion directa, también se ha trabajado en:

« La participacion del SAIER en nuevos planes de ocupacién dirigidos
a personas en situacion administrativa irregular. Consideramos que
hace falta potenciar los planes de ocupacion para dar una salida a
las personas que de otra manera no tienen acceso a un contrato de
trabajo.

« Laorganizacion de cursos delmédulo B de conocimientos laborales
previstos en la Ley de acogida de personas inmigradas y retornadas
a Cataluna. Los cursos impartidos en la misma sede del SAIER han
contribuidode maneraimportante aampliar conocimientos, derechos
y opciones, lo que ha ayudado de manera importante a las personas.

» Oferta de informaciony formacién para profesionales
4.1.3.6. Orientacioén juridica.

Se han atendido 3.027 usuarios en cuanto a la orientacion juridica y se han
realizado 4.028 atenciones en los casos enumerados a continuacion:

 Orientacion juridica en cuestiones de extranjeria, derecho de familia,
derecho civil, derecho penal y derecho laboral, y a usuarios que tenian
intencion de acogerse a un programa de retorno voluntario.

« Interposicion de recursos administrativos ante alguna de las oficinas
de extranjeria de Barcelona y recursos judiciales contra resoluciones
denegatorias.

» Asesoramientoy tramitacion de solicitudes de nacionalidad espanola.

e Tramitacion de cancelacion de antecedentes penalesy de
antecedentes policiales.

Se observa un incremento del numero de consultas que requieren una
derivacioén como via de resolucion (623), especialmente hacia tramitadores.

Irregularidad sobrevenida:

Han seguido aumentando los usuarios que han quedado en una situacion
de irregularidad sobrevenida por diferentes motivos: falta de ingresos
economicos, dificultades para acceder a una vivienda en condiciones, entre
otras. Esto les ha ocurrido a bastantes usuarios, sobre todo a mujeres e hijos
menores 0 mayores de edad, residentes legales en Cataluna, que durante
la vigencia de su autorizacion de residencia se habian ido al pais de origen'y
se habian quedado (por desconocimiento de las consecuencias) mas tiempo
del permitido en la legislacion vigente. Al volver a Espana se han encontrado
con que la renovacion de su residencia les es denegada por este motivo. En
estos casos es muy dificil poder solucionar la situacion.

Denegaciones de residencia de larga duracion por existencia de
antecedentes penales cancelables y/o antecedentes policiales:

Se ha advertido de la llegada de usuarios a quien alguna de las oficinas de
extranjeria de Barcelona habia denegado la residencia de larga duracion por
la existencia de algun antecedente penal o policial, cuando la condena ya
habia sido completa y no existia tampoco responsabilidad penal. En este
sentido, el ICAB/SAIER elabord un informe dirigido a los responsables de la
oficina de extranjeria correspondiente denunciando la situacion y senalando
la necesidad de valorar la situacion concreta de cada persona. Después de
esto, y de la presentacion de recursos contra las resoluciones denegatorias,
se han obtenido algunas resoluciones favorables.

Familiares de ciudadanos de la Unién Europea:
Haseguidolatendenciadel 2016 yhanaumentadolas consultasde familiares
de ciudadanos comunitarios y, por otro lado, desgraciadamente, contintan
las denegaciones sistematicas de permisos de residencia de:

» Familiares que “viven a cargo” del ciudadano comunitario

e CoOnyuge de espanol o ciudadano de la Unién Europea cuando este no
cotiza a la Seguredad Social espanola o no tiene suficientes ingresos
econdmicos.

Estas denegaciones, en un primer momento, se recorren por la via
administrativa, pero es posteriormente, en los Juzgados, donde se obtienen
sentencias favorables.

Nacionalidad por residencia:
Las consultas para recibir asesoramiento juridico y realizar la tramitacion
de la nacionalidad espanola han experimentado un constante crecimiento.

A finales del ano se consigui6 que el Ministerio de Justicia, concediera la
dispensa de las pruebas de conocimientos socioculturales y de espanol, a
usuarios que acreditaban haber cursado estudios medios en Espana, a pesar
de que la normativa no ha sido todavia aprobada.

Dilaciones en las resoluciones de recursos administrativas:
Esteanolasdilacioneshansuperadolos 5 meses,aumentandolainseguridad
de las personas que se encuentran en estas situaciones y dificultandoles la
busqueda de trabajo.
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4.2. REFUGIO

4.2.1. Nimeros de personas atendidas.

EnelSAIERse atienden personasquevienenainformarse sobrela proteccion
internacional y su proceso, personas que ya han solicitado y/o personas que
ya son beneficiarias de proteccion internacional, asi como personas que han
visto denegada su solicitud.

Esta memoria aporta datos e informacion del conjunto de personas que se
encuentran en las situaciones mencionadas en el parrafo anterior.
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Durante 2017 en el SAIER se han atendido 4.401 personas vinculadas a
la proteccion internacional, cifra que supone un incremento de un 92%
respecto al 2016 (en concreto, se han atendido 2.109 personas mas que
durante el 2016). Es importante destacar que ya en 2016 hubo un aumento
del 67% respecto al 2015, por lo tanto, el crecimiento se acelera.

Se han realizado un total de 18.831 actividades; que son 7.921 mas que las
hechas en el 2016, lo que supone un incremento de un 72,6% respecto a las
actividades llevadas a cabo el ano anterior.

Es el mayor incremento que se ha dado en los ultimos 10 anos de historia
del SAIER.

Endosanos,desde 2015, cuando estallé la llamada “crisis de los refugiados”,
hasta 2017 hemos triplicado el niumero de personas atendidas y hemos
multiplicado por 2,5 las actividades realizadas.

La ratio de atencion, no obstante, continua disminuyendo y el 2017 ha
pasado a ser de 4,3 visitas por usuario, en cuestiones vinculadas al refugio.
Recordemos dos anos antes, en el 2015, estaba en 6,3 visitas por usuario.
Esto es debido a las menores posibilidades de hacer un seguimiento en las
intervenciones.

Desde el 2012 ha aumentado progresivamente el peso de usuarios y
atenciones vinculadas a la proteccion internacional, partiendo de un 3%y
un 5% respectivamente, y cerrando el 2017 con un 26% de peso en usuarios
y un 34% en atenciones.

Peso Atencion Proteccion Internacional

5% 7% 10%

2013
15% 19% 30%

2015

2016 2017

En este punto hace falta mencionar sobre las atenciones que: hay que
tener en cuenta que, en temas vinculados a proteccion internacional, las
atenciones son mas largas en el tiempo, en intensidad, en la intervencion, y
se requiere de mas herramientas que para el resto de Servicios del SAIER.

Si nos fijamos en los ratios de atencion, el correspondiente a la proteccion
internacional sigue siendo superior a la media global del SAIER: estamos en
unamediade 3,3 atenciones porusuario, mientrasque enasuntosvinculados
a proteccion internacional es de 4,3 atenciones por persona.

Méas o menos se han ido consiguiendo cifras récord, y esto ha obligado
a una revision constante de protocolos internos, de atencion social, y de
vinculaciones con otros servicios, recursos y entidades sociales de la ciudad.
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4.2.2. Caracteristicas de los usuarios atendidos vinculados a la

proteccion internacional.

Se observa que hay una amplia diversidad de paises de origen: durante 2017
se han atendido a usuarios de 101 nacionalidades diferentes, 20 mas que en el
2015. Esto es debido al hecho de que numerosos paises se han visto afectados
por importantes crisis politicas y/o humanitarias y conflictos bélicos.

Los20principales paisesemisoresdesolicitantesde proteccioninternacional
hacia Barcelona durante 2017 han sido los siguientes.
Principales paises de origen

En la comparativa de los Ultimos dos anos se observa el incremento general
de personas vinculadas al refugio que llegan a Barcelona y las variaciones
interanuales:

2015
1.211 -
2016

M 2017

Ucrania (601 usuarios, 14%): Se sitiacomo segunda nacionalidad después

de ser el pais mayoritario durante tres anos consecutivos, sin embargo,
sigue una linea estable de llegadas a la ciudad, y unas cifras como las
del 2015. Pasan de representar el 24% en 2016 a un 14% de los usuarios
atendidos vinculados a la proteccion internacional. El perfil mayoritario es
el de personas jovenes, parejas o familias con ninos.

Honduras (373 usuarios, 8%) y El Salvador (326 usuarioss, 6%): Volvemos
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Venezuela (1.211 usuarios, 28% de los solicitantes de proteccién

internacional atendidos): se convierte en el principal pais de procedencia
y el que mas crece, concretamente un 193% respecto el ano anterior. Hay
gue mencionar que en dos anos hemos pasado de 50 personas a 1.211,
lo cual indica una fuerte y rapida emigracion. Muchos de los usuarios
prefieren pedir proteccion internacional por motivos de represion politica,
pero también por situaciones de crisis alimentaria o de medicamentos,
inseguridad social, imposibilidad de disponer de los ahorros, extorsiones
y amenazas, etc. El perfil mayoritario es de nivel socio econémico y de
estudios medio-alto.

por segundo ano consecutivo aaumentar sus cifras: a triplicarlasen elcaso
de Honduras, y a duplicarlas en el de El Salvador (con unos incrementos
del 256% y 147% respectivamente). Igual que el ano anterior, los usuarios
refieren como principal motivo para pedir la protecciéon internacional los
grupos de delincuencia organizada que despliegan sobre la ciudadania una
granviolenciay un gran control.

Colombia (326 usuarios, 7%). Presenta un notabilisimo incremento,
cifrado en el 443%. Los usuarios que acuden al SAIER explican problemas
de persecucion, inseguridad, inestabilidad econdémica en el pais, etc.
Representa un 7% de los usuarios atendidos y que se multiplican por 6
respecto de los usuarios atendidos durante el 2016.

Pakistan (205usuarios, 5%). Pasa a la sexta posicién, cuando en el 2016
tenia la tercera. A pesar de esto, sigue creciendo respecto a las cifras
del 2016. Principalmente, los usuarios exponen motivos de proteccion
internacional vinculados a cuestiones religiosas.

Georgia (175 usuarios, 4%). Representaba el 2016, 39 personas atendidas,
y pesaba un 1,7% del total de poblacion atendida. En el Global del SAIER,
y contando otros campos de atencion, los usuarios de origen georgiano
también han crecido muy notablemente (un 348%). Hay que destacar que
mayoritariamente son familias numerosas, y que relatan que han salido
del pais por razones politicas

Rusia (159 personas, 4%). Vuelve practicamente a doblar las cifras,
manteniendo la tendencia por tercer ano consecutivo.

Este colectivo argumenta diferentes motivos para solicitar proteccion
internacional, desde el activismo social y la oposicion al gobierno, hasta
agresionesy graves persecuciones sufridas por personasy parejas debido
a su orientacion sexual.

Las personas provenientes de Africa subsahariana llegan de paises muy
variados y con poca representatividad. El porcentaje de los que piden
proteccion internacional es bajo.

Ademas de las principales nacionalidades mostradas en el grafico (3.923
personas de 18 nacionalidades diferentes), se han atendido 438 personas
mas que corresponden aotras 79 nacionalidades, que presentan diferentes
necesidades y casuisticas muy diferentes.
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Situacion administrativa:

Mientras son atendidos en el SAIER,
el 49% se encuentran en situacion
administrativairregular,principalmente,
porque se dirigen al SAIER hasta antes
de acudir a la Oficina de Asilo de la
Subdelegacion del Gobierno, donde iran
para acreditarse como solicitantes de
proteccion internacional. También se
suman aquellos a quienes la solicitud
les ha sido denegada y se quedan en
situacion de irregularidad sobrevenida.

Una cuarta parte de los usuarios se
encuentra en tramite, es decir, con
una autorizacion temporal para residir
y/o trabajar (tarjeta roja) mientras
se estudia su solicitud, y otra cuarta
parte tiene el estatuto de proteccion
internacional o la proteccion subsidiaria
concedidas.

B 49% Irregular
B 27% Regular
0 24% En tramite

Genero:

Durante el 2017 se han atendido 2.549 hombres (58%) y 1.848 mujeres (el
42%). El perfil de las personas solicitantes de proteccion internacional,
qgue habitualmente era mas masculinizado, reduce la diferencia en un 3%
respecto el ano anterior.

Edad:

Hay que destacar que 989 son menores de edad, y que ya llegan a ser
practicamente un 22% de los solicitantes de proteccién internacional
atendidos. La presencia de menores no acompanados que quieren pedir
proteccion internacional se produce en contados casos al ano, pero se
incrementa el numero de menores que refieren vivir en familia extensa pero
sin padres o tutores en el territorio.

[ 55% 18-35 afios

B 22% 0-18 afios

B 20% 36-65 afos

B 2% Mas de 65 afos
No consta

Nivel de estudios:

Se invierte la tendencia al alza en el nivel de estudios. Ha crecido el
porcentaje de personas con estudios universitarios (833 personas) y ha
crecido el de personas con estudios béasicos (973 personas). Sin embargo,
las personas solicitantes de proteccion internacional tienen un nivel
formativo superior al del conjunto de usuarios del SAIER.

Post-universitarios 0 2016
Profesionales

Universitarios

29

Estudios medios 28,2

Estudios basicos

Sin estudios

30,0 35,0

Tipo de vivienda:

EL59% de las personas del perfil que nos ocupa manifiestan estar en pisos,
habitaciones o espacios de realquiler, a pesar de lo cual este porcentaje ha
disminuido 2 puntos respecto al ano pasado. Pero aquellos que manifiesten
estar sin techo han aumentado un 4% (total 24%). Si a este Ultimo dato
sumamos el numero de personas que se encuentran alojadas en centros
de acogida temporales o de emergencia, nos encontramos con que un 32%
de los usuarios vinculados a asuntos de proteccion internacional no tienen
medios econdmicos.

También debemos mencionar que la realidad que nos encontramos en el
SAIEResque unaparteimportantede losque manifiestan estaren situacion
de “realquilados” y que estan a la espera de entrar en el Programa estatal
de acogida no disponen de medios econdmicos suficientes para cubrir el
resto de necesidades (como por ejemplo: alimentacion, higiene y farmacia).

En total, los solicitantes de proteccion internacional atendidos en el
SAIER que no disponen de medios econémicos suficientes para procurar
alojamiento estable ni cubrir el resto de necesidades basicas, suman un
32%.
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[ 59% Realquila

B 9% Alquiler

B 28% Sin techo

B 4% Centro de acogida
| ] 0% Propio

4.2.3. LA INTERVENCION REALIZADA EN EL SAIER.

La realidad del refugio en la ciudad ha obligado, desde el SAIER, a cambiar
protocolos de intervencion, a introducir modificaciones eny entre los diferentes
servicios del mismo SAIER, y a hacer modificaciones también con relacion a
otros servicios y recursos del Ayuntamiento (como Servicios Sociales, Servicio
de Insercién Social, CUESB, etc...), y otros programas y entidades vinculadas al
ambito social.

Es por este motivo que en la atencion a los usuarios intervienen diferentes
servicios en diferentes momentos. En este sentido, la coordinacion ha sido el
elemento de trabajo mas importante para poder hacer frente a las situaciones
cambiantesy a la diversidad de las demandas.

A mediados del 2017, el SAIER efectud un diagnostico de la situacion de los
refugiados en la ciudad que ayudoé a introducir los ajustes necesarios para
poder procurar una atencion mas adecuada con perspectiva de ciudad.

Hay que subrayar en este apartado que el acceso al Programa Estatal de
Acogida para Solicitantes y Beneficiarios de Proteccion Internacional en
Cataluna esta delegado en Cruz Roja, y que especificamente en la provincia de
Barcelona se realiza a través de SAIER-Cruz Roja. Esto nos ha conducido a
trabajar coordinadamente para adaptarse a los volimenes y a los cambios de
criterio del Ministerio en cuanto al acceso a nuestro Servicio.

En 2017 hemos llevado a cabo diferentes tipos de intervenciones, vinculadas a:

e Primera acogida.
e Asesoramiento juridico en diferentes ambitos: proteccion
internacional y extrangeria.
* Intervencion social:
- Del perfil de atencion social del SAIER de la ciudad.
- Entrada al Programa Estatal de Acogida para Solocitantesy
Beneficiarios de Proteccion Internacional, a través de Cruz Roja.
- Gestion y desarrolllo del programa municipal para los
refugiados: Programa Nausica.
- Coordinacion con el CUESB.
e Orientacion formativa y homologacion de estudios.

En percentaje, las atenciones disminuien de la siguiente manera:

B 41% Atencion social
B 19% Asesoria juridica en asilo
[ 15% Urgencias sociales

Atencién social Sin Techo

[ 5% Orientacion formativa,
Homologacion y Busqueda de trabajo
Tramites extranjeria

B 3% Empadronamiento

B 3% Atencion sanitaria

[ 3% Ayuda psicolégica

Cursos Catalan

Los cambios mas significativos del 2016 al 2017 han sido los enumerados
a continuacion:

e La atencion social se incrementa en 1.000 actividades mas, y pasa
de representar el 38% al 41% del total de atenciones que se realizan
en el SAIER. Sin embargo, el tiempo de espera para ser atendidos en
una primera cita crece, y pasa a ser de 1,5 meses a 3-4 meses.

e Las urgencias sociales se duplicany se incrementan del 10 al 15%.

e La atencion en materia de derrecho de proteccion internacional, a
pesar de haberse efectuado casi 300 intervenciones mas, pierde peso
relativo y baja del 23 al 19%. El tiempo de espera para ser atendido
por primera vez, pasade 1 mes a 2.

» Hay mas demandas sobre homologacion decestudios, que se
incrementan enun 1%.
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Las 10 principales demandas de los solicitantes de proteccién
internacional en el SAIER:

DEMANDA LACUBRE 2016 207
Atencion social Cruz Roja 1.585 2.563
Asesoria juridica en proteccion int. ACSAR 945 1.214
Urgencias sociales Cruz Roja 421 964
Informacion atencion social sin techo Serviciode informacion 190 274
Tramites extranjeria CITE 194 256
Ayuda psicolégica Cruz Roja 188 202
Homologacién-convalidacion estudios AMIC 99 189
Cursos Catalan CPNL 90 188
Empadronamiento Serviciode informacion 84 147
Acceso a la atencion sanitaria Servicio de informacion 77 139

4.2.3.1. Lainformacion y orientacion basicas.

De las 4.401 personas solicitantes de proteccion internacional atendidas
en el SAIER, 3.957 han sido atendidas en primera instancia en el servicio de
informacion, con un total de 8.769 atenciones. En dos anos practicamente
estamos triplicando cifras: al 2017 se han atendido un 230% mas de
usuarios y se han prestado un 180% mas de atenciones que en 2015.

Se proporciona una primera entrevista de mayor duracion que los
estandares (de unos 45 minutos) donde se facilita una primera atencion
sobre:

« Informacion de acogida en la ciudad: que es el empadronamientoy
como se tramita, como funciona el sistema sanitario publico y como
acceder a la atencion sanitaria de urgencia y la normalizada siendo
refugiado, como escolarizar a los hijos, donde aprender las llenguas
oficiales, etc.

« Informacion del programa estatal de atencion social a refugiados
(para que conozcan cual es la atencion especializada que les ofrece el
programa estatal y cual es la atencion social general que se presta en
los centros de Servicios Sociales).

« Informacion delos tramites juridicos de proteccién internacional:
que es, donde se solicitay como, aspectos basicos que hay que tener
en cuenta si han de presentar la solicitud sin haber tenido tiempo de
recibir la asistencia letrada.

La finalidad de esta entrevista es ofrecer un marco de informacién minima
que permita a las personas iniciar sus procesosy comprender su situacion

en Espanay Barcelona, mientras esperan la atencion especializada de los
trabajadores sociales y abogados, con quien tendran cita al cabo de unos
meses. A menudo se tienen que trabajar las expectativas previas respecto
al sistema de bienestar que hay en Catalunay Espana, sistema que puede
diferir del de otros paises europeos.

A aquellas personas solicitantes de proteccion internacional que llegan
a Barcelona sin medios economicos ni redes de soporte, 0 a aquellas
personas a quien se les agoten los recursos, les ofrecemos:

» Valoracion de aquellas situaciones que es consideren de
mayor vulnerabilidad y que podran ser atendidas por los servicios
de urgencias sociales (para acceder de urgencia a recursos de
alojamiento).

«informacion sobre el acceso a los recursos municipales para
personas sin techo, en aquellos casos que no se consideren de tanta
vulnerabilidad.

Este ano se ha detectado un incremento de las personas que no pueden
acceder al programa estatal porqué no cumplen los requisitos. Estos
requisitoshansufridorestriccionesypersonasqueanteseranbeneficiarias,
han dejado de serlo. También se observa un incremento de personas que
residen en otras ciudades de la provincia de Barcelona, pero que acuden al
SAIER ya que es el punto de acceso al Programa Estatal de Acogida para
solicitantes y beneficiarios de Proteccion Internacional.

4.2.3.2. Asesoramiento juridico en proteccion internacional.

A diferencia de lo que esta pasando en el resto de la UE, a nivel estatal se
ha experimentado un importante aumento en el nimero de solicitudes:

» Por primera vez, Espana se ha situado como el sexto pais de la UE en
numero de solicitudes recibidas durante el primer trimestre del 2017,
siendo las principales nacionalidades Venezuela, Siria, y Ucrania.

e En este contexto, el Servicio Juridico del SAIER ha atendido
principalmente  personas provenientes de Venezuela, Ucrania,
Colombia, El Salvador y Honduras.

» Destacamos que aunque Siria es el segundo pais de origen de
los solicitantes de proteccion internacional a nivel estatal, esto no
se ha reflejado en las atenciones al Servicio Juridico en Proteccion
Internacionalen el SAIER, ya que es una nacionalidad muy minoritaria.
Este hecho creemos que es debido a que la gran mayoria de los
solicitantes de proteccion internacional provenientes de Siria llegan
a Espana a través de reubicaciones y reasentamientos, y cuando
llegan al pais ya tienen asignadas plazas en el programa estatal de
acogida. En general en el SAIER, en cuanto a la atencion al perfil de
usuario vinculado a proteccion internacional, los ultimos 3 anos se ha
atendido un namero similar de personas lo que no es significativo si
se compara con los datos estatales.
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 Las principales franjas de edad de los solicitantes son, sobretodo, de
18 a34 anosyen menor medida de 35 a 49, revelando que quien tiene
mas posibilidades de huida son principalmente las personas jovenes.

Del total de 4.401 solicitantes de asilo, se han atendido 1.037 personas que
han hacho 1.469 consultas juridicas sobre la proteccion internacional. La
atencion juridica se ha desglosado en:

a) La organizacion de un total de 33 sesiones grupales (durante el
ultimo trimestre), a las cuales han asistido unas 700 personas. La
principal intervencion realizada por el Servicio Juridico en Proteccion
Internacionaleselasesoramientolegalsobreproteccioninternacional,
formas que la componen, derechos y deberes y el procedimiento
administrativo y juridico.

A partir de aqui se entra en el circuito de atencion especifica.
Concretamente el mes de noviembre, que hubo un crecimiento
importantedelademanda, elnimerode estas sesiones se incrementod
a 3.

b) La realizacion de 830 atenciones individuales. De las 338 personas
atendidas en las sesiones individuales 134 han sido mujeres y 204
fueron hombres..

Si bien las entrevistas individualizadas sobre la informacion mas
general se han ido reduciendo a medida que se iban efectuando
las sesiones grupales. Esto ha significado que las entrevistas
individualizadas se hayan podido dedicar a la preparacion de la
entrevista de formalizacion de la solicitud (presentacion del modelo
de solicitud, estructura del relato, preparacion de los elementos de
prueba, etc...).

c) Acompainamientos a la Oficina de Extranjeria de Barcelona
(Seccion Asilo) para la asistencia juridica en las entrevistas de
inicio del procedimiento, teniendo 4 citas semanales reservadas en
2 dias a la semana (lunes y miércoles). Esta intervencion es de vital
importancia para garantizar la correcta defensa de los solicitantes de
proteccion internacional.

d) El seguimiento del expediente -en la medida de lo posible-
durante su instruccion, haciendo entrevistas para la ampliacion de
alegaciones, aportacion de documentos de prueba, coordinacion con
el servicio de traduccion del SAIER, hasta haciendo gestiones ante la
Oficina de Asilo y Refugio situada en Madrid.

e) La orientacion legal a aquellas personas a las que se les ha
reconocido el estatuto de refugiado o de proteccion subsidiaria en
relacion con los derechos y deberes que se les reconoce.

Finalmente, cabe destacar que para atender el crecimiento volumen
de solicitantes de proteccion internacional de Barcelona, en el mes de
septiembre se reforzé el Servicio Juridico para Solicitantes de Proteccion
Internacional del SAIER para pasar a contar con 3 abogados personal
administrativo y una coordinadora del Servicio.

4.2.3.3. Asesoramiento juridico en extranjeria.

Han aumentado significativamente el niUmero de usuarios, en especial de
nacionalidad de venezolana, que piden orientaciéon juridica. Muchos de
estos usuarios estan vinculados a un proceso de proteccion internacional
pero aparte de tener cita con los profesionales de proteccion internacional,
se les da cita con nosotros.

Hay que senalar que la coordinacion de los servicios de extranjeria es fluida,
asi en el caso de resoluciones denegatorias de proteccion internacional
se hacen dos derivaciones principales: al ICAB para acceder al derecho
de justicia gratuita y a la designacion de un abogado de oficio para la
interposicion del recurso correspondiente y al CITE para explorar la via de
regularizacion administrativa.

4.2.3.4. La atencién social.

La atencion social a personas vinculadas a la proteccion internacional,
dentro del SAIER ofrece:

e La atencion que se presta en primera acogida.
e La atencion en el marco del Programa Estatal de Acogida para
solicitantes y Beneficiarios de proteccion Internacional.

e La atencion por el hecho de tener un perfil para poder optar a la
atencion social del SAIER.

e La atencion que se presta en el marco del programa municipal de
atencion a solicitantes de proteccion internacional.

e La atencion que se facilita en coordinacion con el CUESB.

El programa de atencion a personas refugiadas que desarrolla la Creu Roja
al SAIER va dirigido principalmente a la acogida de personas que llegan a
la ciudad con intencion de pedir proteccion internacional o bien a personas
con el tramite iniciado, y que presentan necesidades sociales o0 que se
encuentran en situacion de vulnerabilidad y/o riesgo social.

Durante el ano 2017 se han atendido socialmente 2.679 personas
demandantes de proteccion internacional (67,39% de las atenciones
sociales del SAIER). Esto evidencia un notable aumento de personas
demandantes de proteccion internacional dentro de nuestro marco de
atencion en el servicio.
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Por otro lado, hay que destacar, teniendo en cuenta los paises de procedencia,
el incremento de personas atendidas procedentes de América Latina,
especialmente de Colombia, Venezuela y Honduras; y de paises de la Europa
del Este, en relacion con el ejercicio anterior, representando estas dos grandes
areas de procedencia el 41,61% vy el 27,01% del total de personas atendidas
respectivamente.

Otro aspecto a destacar es el significativo aumento de ndcleos familiares
atendidos por nuestro servicio. Mientras que en el ano 2016 el nUmero de
menores incluidos en los nucleos familiares atendidos fueron de 502; el ano
2017 este numero ha sido de 989.

Los nlcleos familiares atendidos han recibido una atencion especializada
adaptada a las necesidades de los menores con el objetivo de garantizar un
proceso adecuado a cada edad. Esta gestion adaptada abasta diferentes
tramites como la gestion de la escolarizacion de los menores, la coordinacion
con los centros educativos, y la tramitacion de becas escolares de comedor vy
de material escolar. Por otra parte, cuando se havalorado necesario, ha habido
coordinacion con los Servicios especializados de lainfancia para el seguimiento
de los casos.

Otro aspecto a destacar es el elevado nimero de personas atendidas con
caracter de urgencia, lo que significa que la atencion se facilita el mismo dia
que se hace la demanda, sin tener que esperar a tener cita programada.

Estas atenciones con caracter de urgencia se han ido produciendo de manera
continuada a lo largo del ano con 1.300 contabilizadas. Estas atenciones
urgentes han tenido dos grandes vias de acceso:

e Por un lado a través de las derivaciones del Centro de Emergencias
y Urgencias Sociales de Barcelona, que se han contabilizado como a
351 unidades familiares o personas solas, en su mayoria solicitantes
de proteccion internacional.

ePor otro lado también se han atendido urgencias derivadas
directamente desde el Servicio de Primera Acogida del SAIER. Segun
los datos se han atendido un total de 949 urgencias a través de esta
via de entrada. Se trata de unidades familiares o personas solas,
que han sido derivadas ,segun los protocolos establecidos, desde
el Servicio de Primera Acogida, o bién son personas en seguimiento
social que han acudido al servicio para que se les facilitara ayuda de
farmacéutica de urgencia.

Cabe senalar que este hecho ha significado un reto para el servicio, dado
qgue Cruz Roja/SAIER ha tenido que crear un equipo especifico de atencién
aurgencias que pudiera dar respuesta a esta necesidad. Aunque hayamos
destinadounequipode 3trabajadores sociales especificos paralaatencion
aurgencias, en muchos momentos no ha sido suficiente para dar respuesta
al nUmero de derivaciones de urgencia que se llegaban diariamente.

Hayque promoverelprocesodeintegracionenelterritoriodetodasaquellas
personas recién llegadas que se encuentran en situacion de especial

vulnerabilidad y en riesgo de exclusion social, y dar soporte facilitando
una atencion integral y continua que facilite su autonomia en la sociedad
acogedora.

Asi mismo, garantizar una atencion especializada y adaptada a las
necesidades de la nueva tipologia de personas atendidas, en la cual la
presencia de menores requiera protocolos, profesionales y canales de
atencion especificos y especializados.

Hay un gran incremento de la lista de espera, que provoca que a veces las
situaciones se deterioren y se conviertan en situaciones de emergencia.

Cuando un caso llega al SAIER fuera del horario de atencion del equipo de
urgencias, se trabaja en colaboracion con el CUESB, Centro de Urgencias
y Emergencias Sociales de Barcelona, para poder atender estas personas.

Por otro lado, cabe remarcar que en el SAIER también se atiende
socialmente a aquellas personas que no pueden entrar en el programa
estatal porque no cumplen los requisitos de acceso, los que cursan baja,
renuncia o son expulsados del programa, y los que lo finalizan. Siempre
se atiende hasta un maximo de 2 anos a partir de la llegada a Espana o
hasta que han estabilizado su situacion en un barrio concretoy pueden ser
atendidos como el resto de la ciudadania en Servicios Sociales.

En aquellos casos en que, habiendo pasado por el programa estatal,
necesiten un acompanamiento mayor hasta conseguir la autonomia, se
cred el Programa municipal Nausica, que esta explicado mas abajo.

4.2.3.5. Orientacion formativa y homologacion de estudios.

Hay que senalar como elemento diferenciador de este ano, el incremento
de personas solicitantes de proteccion internacional que se muestran
interesadas en iniciar este proceso. Se ha dado una fuerte concurrencia
de usuarios procedentes de Venezuela con perfiles profesionales altamente
cualificados, en ambitos tales como las ingenierias, la arquitectura o las
ciencias de la salud. Otras nacionalidades muy presentes han sido Ucrania,
Hondurasy El Salvador, a menudo representados por gente joven.

Estos usuarios, si acceden a entrar en el programa de proteccion
internacional estatal, al no saber en que comunidad auténoma se les va
a destinar de acuerdo con las vacantes en los centros residenciales, se
encuentran con dificultades para planificar su itinerario formativo y laboral
en Cataluna. Por lo tanto inician en Barcelona el proceso de homologacion
de sus titulaciones, pero no pueden planificar la preinscripcion en centros
de bachillerato (sobre todo cuando se trata de adolescentes en plena
etapa formativa), formacion profesional o formacién ocupacional. Por lo
que respecta a la formacion universitaria las perspectivas se agravan, ya
que si el ano pasado todavia podian encontrar programas universitarios
que financiaban estudios de grado, master y doctorado a solicitantes de
proteccioninternacional, este anolas universidades enel areade Barcelona
ya no disponen de este tipo de ayudas.
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Se ha prestado mucha atencion a personas solicitantes de proteccion
internacional. Algunas con pasaporte, y con cita futura al cabo de meses
vista para obtener la entrevista y la condicion de solicitantes de proteccion
internacional. Pendientes por lo tanto, de entrar en el programa estatal, sin
domicilio fijo, con hijos sin escolarizar precisamente por la desubicacion
en el territorio, mencionada. Otras personas ya tienen la tarjeta de solicitud
peroaln no pueden trabajaryvienen a buscar recursos con el fin de acceder
al mercado laboral.

4.2.3.6. Programa municipal de atencion a refugiados: Nausica.

El programa Nausica es un servicio de viviendas con soporte vy
acompanamiento profesional, dirigido a personas solicitantes o
beneficiarias de asilo, sin recursos que, o bien han quedado excluidas o
fuera del sistema Nacional de Acogida e Integracion, o que a pesar de haber
sido beneficiarias, no han podido conseguir unos niveles 6ptimos que les
permitan vivir autbnomamente.

Durante el 2017 se ha gestionado una pequena bolsa de ayudas econdmicas
gue ha permitido dar soporte en temas puntuales a personas del mismo
perfil, pero que si disponian de espacios habitacionales.

La intervencion se realiza a través de itinerarios individuales y/o familiares,
que se adecua a las diferentes realidades y perfiles de usuarios, y bajo los
siguientes objetivos:

Impulsarlaautonomiaylainsercionsocio-laboralde personassolicitantes
y beneficiarias de proteccion internacional residentes en la ciudad de
Barcelona.

Garantizar una atencion integral, personalizada y soporte profesional
a nivel individual, familiar, grupal y comunitario, a través de planes de
trabajo consensuados.

Promover coordinacion y complementariedad entre servicios, evitando
duplicidad de atenciones, coordinando intervenciones y unificando
criterios de atencion.

Elprograma garantiza la cobertura de necesidades basicasy habitacionales
con un catéalogo de servicios que se desarrollan a través de soporte social,
psicolégico, aprendizaje de lenguas, orientacion juridica, formativa, laboral,
escolarizacion, entre otros.

Durante el 2017 el Programa Nausica se ha desarrollado a través de 6
entidades sociales de la ciudad de Barcelona, y progresivamente se han ido
abriendo plazas hasta llegar a 80 plazas repartidas en 18 pisos diferentes
por toda la ciudad de Barcelona.

Los periodos de estancia inicialmente establecidos eran de 6 meses con
posibilidad de activar dos prorrogas de tres meses, en la mayoria de los
casos se han activado estas dos prorrogas, y varias de extraordinarias
debido a las dificultades presentadas.

Se han atendido un total de 95 personas:
Género personas atendidas en el Programa Nausica:

B 59% Hombre
B 41% Mujer

[] Otros
Distribucion por géneroy franja edad:
Ciudadania,
Paticipaciony
24% M Hombre Transparencia
76% . Mujer N Mem@oia_det
Servicio de Atencion
38% 50% almmigrantes,
Emigrantes i
50% Refugiados
62% 4 SAIER-2017
. 75%
86% B s
0-11 12-17 18-35 36-55 +56

La composicion de las estructuras familiares de las personas atendidas
en el dispositivo de acogida:

1. NUcleos unipersonales (35% de los usuarios): 33 personas.

2. Nucleos familiares (65% de los usuarios): 19 nucleos compuestos por 62
personas.

2.1. Nucleos familiares nucleares:
10 nucleos compuestos por 34 personas.

2.2.Nucleos familiares monomarentales:
5 nlcleos compuestos por 11 personas.

2.3. Otros tipos de nucleos con diferentes tipos de filiaciones:
4 nlcleos compuestos por 17 personas.
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Tipo de nacleos atendidos:

Salidas gestionadas:

[ 36% Familia nuclear
B 35% Unipersonales
B 28% Otros nucleos

[0 11% Monomarental

[ 76% Finalizacion recursos
B 12% Baja voluntaria

B 6% Expulsion

B 4% Abandono recurso

" 2% Baja otras causas

Nacionalidades atendidas por el programa:

Ucrania
Marruecos
Pakistna
Siria
Mongolia
Georgia
Iran
Afganistan
Rusia

Mali
Venezuela
Turquia
Sierra
Libia
Guinea
Guatemala
Costa
Camerun

Argelia

4.3. RETORNO VOLUNTARIO

Es un servicio de atencién individualizada a los usuarios que ofrecen
informacion integral y actualizada respecto a los programas oficiales
de retorno voluntario al pais de origen, asi como de las alternativas
existentes. Asesora respecto al proceso y derivacion a otros recursos
necesarios, como la asesoria juridica, el soporte psicolégico o cuestiones
de homologacion y convalidacion de titulos. Ademas, si la persona
finalmente decide no retornar, se le puede dirigir a otros servicios, como
bisqueda de trabajo, vivienda, recursos para personas sin techo, etc..

4.3.1. Namero de personas atendidas.

Un total de 378 personas residentes en la ciudad han acudido al SAIER para
manifestarla voluntad de retornar a su paisde origen. Al servicio de informacion
acudieron 282.Losresultados que se muestranacontinuacion hacenreferencia
a estas: 206 eran adultas, 25 menores y 51 fueron informadas sobre ayudas
para personas espanolas/catalanas retornadas.

Debido a la importante demanda de informacion procedente de lugares de
fuera de Barcelona sobre el retorno voluntario, también se dio informacion
a 64 personas mas (sin entrevista, que no cuentan en la aplicacion, y por lo
tanto, tampoco quedan reflejadas en las cifras totales del SAIER). Esta cifra
corresponde a atenciones tanto a usuarios como a profesionales de otros
lugares de Cataluna e incluso del resto del estado espanol.

B 231 Programa Retorno Voluntario

Bl 51 Catalanes/espanoles retornados

Esto quiere decir que se han atendido un total de 346 personas, lo que supone
un leve aumento respecto al ano anterior (12 casos).

De las 282 personas atendidas durante el 2017, 231 han correspondido a las
que buscaban informacion para retornar al pais de origen y 51 a personas
espanolas/catalanas retornadas. Hay que destacar que se ha percibido una
acentuacion de las situaciones de gran vulnerabilidad de muchas personas
que se han dirigido al servicio, ya sea porque se encontraban sin techo, con
problemas de salud (fisica y/o psicolégica), en procesos de desahucio u en
otras situaciones complicadas.

Esto ha provocado que se hayan tenido que programar segundas y terceras
citas, cosa que no se acostumbra a hacer en este servicio. Ademas, ha supuesto
una coordinacion continuada con profesionales tanto del SAIER como de otros
servicios, como el SIS (Servicio de Insercion Social), consulados, albergues y
hospitales, entre otros.

Ciudadania,
Paticipaciony
Transparencia

Memooia del
Servicio de Atencion
almmigrantes,
Emigrantes i
Refugiados
SAIER-2017

51



Ciudadania,
Paticipaciony
Transparencia

Memooia del
Servicio de Atencion
almmigrantes,
Emigrantes i
Refugiados
SAIER-2017

52

4.3.2. Caracteristiques de las persones atendidas.

Los datos estadisticos que se muestran a continuacion se refieren a las
231 personas residentes en Barcelona, correspondientes al Programa de
retorno voluntario.

Nacionalidades:

Colombia 25

Per( 22
Venezuela 20
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Otras, incluye: Albania, Argelia, Bangladesh, Bielorusia, Etiopia, Filipinas,
Ghana, Hungria, Lituania, Nepal, Paises Bajos, Republica Checa, Rusia,
Senegal, Tanzania, Turquia 'y China. De cada uno de estos paises se ha
atendido a una persona.

Como se puede ver, la principal demanda la hacen personas de
Latinoamérica. Se han interesado por el retorno voluntario personas de 46
paises. En porcentajeun 71,57% de Latinoamérica; un 9,31% de Africa; un
6,37% de paises del Este; un 9,80% de Asia; un 2,45% de la UE y un 0,49%
de los EUA.

Hay que aclarar que las dos personas espanolas son menores, y que
aunque los programas de retorno voluntario requieren como requisito no
ser originario de un pais de la Union Europea, en el caso de los menores,
esta condicion no tiene validez, ya que estos se incluyen en la solicitud de
los padres o tutores.

Por otra parte, se ha de tener en cuenta que de las 231 personas, 12 son
comunitarias (7 procedentes de paises de la Unién Europea y 5 con doble
nacionalidad, una de las cuales es comunitaria).

Sexo: Ha habido una mayor atenciéon de hombres (138), que de mujeres (93)
Edad: Se han atendido 206 mayores de edady 25 menores de edad.

Situacionadministrativa: Aunque los programas oficialesde retornovoluntario
se dirigen a personas extracomunitarias en situacion administrativa regular
o irregular, en el Servicio de Retorno Voluntario SAIER también se atiende a
personas en otras situaciones, como las que son comunitarias. De una parte,
porque no se quiere dejar de atender a ninguna persona, por lo que se ha
orientado un numero de ellas hacia alternativas a los programas oficiales; de
otra parte, porque cabe recordar que en el caso de las personas menores de
edad no existe el requisito de la situacion administrativa.

B 151 Irregular
B 53 Regular

[ 27 Comunitario/familiar
de comunitario

Asi, se ha atendido un total de 151 personas en situacién administrativa
irregular, 53 en situacion administrativaregulary 27 personas comunitarias
o familiares de comunitarias.

4.3.3. Laintervencion realizada en el SAIER.

4.3.3.1. Programas oficiales de retorno voluntario.

Desde el Servicio se proporciona informacion actualizada sobre los
programas oficiales que estan en activoy operan en la ciudad de Barcelona.
Las entidades gestoras de estos programas van variando a lo largo del
tiempo y también varian los perfiles de personas beneficiarias y los tipos
de programas disponibles.

Durante el ano 2017, el programa del cual mas se ha informado es el de
Atencion Social, con una diferencia notable respecto a los otros dos
(Complementos del APRE y Creacion de Empresa). Hay que decir que este
2017,igualqueel2016yel 2015, hahabidounaaltademandadel Programa
Productivo (Creacion de Empresa) del cual no se ha podido informar en
muchos casos dado que solamente opera con relacion a unos pocos paises
de origen. Este dato es interesante para poder analizar que pide la gente
para volver: se observa el interés para poder emprender un negocio en su
pais de origen, para generar sostenibilidad.
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4.3.3.2. Grupo de Trebajo.

Se ha seguido trabajando en el Grupo de Trabajo Retorno Voluntario SAIER
& Entidades. Se han llevado atérmino un total de b reuniones, en las cuales
se hanidotrabajandodiferentes tematicas, propuestas por el mismo Grupo
de Trabajo. Asi, se ha hecho: una formacién en temas juridicos vinculados
enelretorno,unaformacion encuestionesde traficode seres humanos, dos
sesiones de temas psicologicos y otra de cuestiones genéricas vinculadas
al retorno (programa productivo y grupos previos al retorno).

Ademas, el Servicio de Retorno Voluntario SAIER ha elaborado el lll Informe
sobre Retorno Voluntario en la Ciudad de Barcelona, conjuntamente con
las entidades. Este documento representa una radiografia del estado del
retorno voluntario en la ciudad de Barcelona.

4.3.3.3. Alternativas al retorno voluntario.

Un trabajo destacado ha sido la busqueda de posibles alternativas para
aquellas personas que han solicitado retornar a su pais de origen pero que
quedan fuera de los programas oficiales, por determinados criterios. Asi,
se ha contactado con consulados, Servicios Sociales, Caritas, SIS y otros
organismos para ver la posibilidad de hacer efectivos retornos que por las
vias oficiales no habrian sido posibles.

Pero no solamente se ha hecho el contacto, sino que se ha realizado una
tarea de coordinacion y seguimiento de aquellos casos que lo requieran.

4.3.3.4. Catalanes/ Espanoles retornados.

Desde el Servicio de Retorno Voluntario SAIER se ha dado también atencion
a personas catalanas/espanolas retornadas. El perfil de la mayoria de
estas personas era de tener doble nacionalidad, con la espanola adquirida
en el pais de origen y no haber estado nunca antes en Espana.

Hay dos grandes programas para estos perfiles, uno del Ministerio de
OcupacionySeguridad SocialdelGobiernode EspanayotrodelaGeneralitat
de Catalunya.

La atencion que se ha dado a estas personas ha sido menos especializada,
dado que se les daba la informacion genérica para que las personas se
puedan poner en contacto con la administracion correspondiente por
ampliarla (Ministerio de Ocupacion y Seguridad Social del Gobierno de
Espana y/o Secretaria de Inmigracion de la Generalitat de Catalunya).

4.3.3.5. Conclusiones.

Destaca la coordinacion con otros profesionales, sobre todo con centros
de servicios sociales, otras entidades sociales, albergues de la ciudad,
educadores de calle, etc. Y también destaca la complejidad de los casos:
personas solicitantes o beneficiarias de proteccion internacional, y
personas con una situacién personal compleja, como estar sin techo o
presentar problemas de salud mental.

Se ha seguido trabajando en la mejora de diferentes aspectos que rodean
el proceso de aquellas personas que se interesan en retornar a su pais en
un momento dado, independientemente de si lo acaban haciendo o no.

5. SERVICIO DE TRADUCCION
E INTERPRETACION

El Servicio de Traduccion e Interpretacion (STI) es un servicio del SAIER
que tiene como finalidad favorecer la comunicacion entre el conjunto del
Servicio y la poblacion atendida, que no domina ninguna de las lenguas
oficiales de Cataluna. Procura la posibilidad de comunicacion entre el
inmigrante o refugiado y los diferentes profesionales de las entidades del
SAIER. La figura del intérprete y su profesionalidad es clave para la buena
comprension de las demandas y necesidades de los usuarios.

El STI gestiona todas las demandas de interpretacion oral y la traduccion
de documentos:

 Elserviciodeinterpretacionoral, dirigido a personas que haga menos
de dos anos que hayan llegado, y facilita un interprete a los usuarios
con el objetivo de que puedan expresar con claridad sudemanday los
profesionales puedan preparar un diagnostico y un tratamiento.

» El servicio de traduccion de documentos, se encarga de traducir
los documentos de los usuarios que resulten imprescindibles para
la resolucion de los expedientes generados desde el SAIER y que se
necesite gestionar tanto internamente como en el caso de organismos
externos (solicitudes de proteccion internacional).

Consta de una bolsa de mas de 33 profesionales que hablan un total de 33
idiomas, entre las lenguas més habituales y otras de minoritarias.

5.1. DATOS DE ACTIVIDADES.

5.1.1. Datos generales.

Se han atendido con interprete un total de 1.635 usuarios diferentes, (o
que significa un incremento respecto el ano anterior de un 13,9%. Muchos
de ellos han necesitado mas de una visita, o se han visitado con dos o tres
entidades del SAIER:
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5.1.2. Servicio de interpretacion oral.
La evolucion mensual de las peticiones de servcios.

La peticion de interpretes ha aumentado un 6,72% y se ha llegado a un
total de 4.399 peticiones. La tendencia al alza peticién de es similar a la
del ano anterior. La mediana de visitas con interprete por cada usuario es
de 2,65.

La media de peticiones ha sido de 367 servicios mensuales:

500 o
<
450 + g o, S
>
400 s
350
300
2015
250 F 2016
200 | 2017
150
100 0
Q
50 F =
O | 1 1 | 1 | 1 1 1 1 1 1
© o o = o © o o o o o o
s 8 85 F g5 855 8B
+ > O
o g ©
(4]

2017
W06
W 2015

Es importante destacar que el primer semestre estuvimos muy por debajo
de la media, dado que ACSAR (Asociacion Catalana de Solidaridad y Ayuda
alos Refugiados), dej6 de prestar servicio en el SAIER en diciembre de 2016
(es decir, perdimos 2,5 abogados). En febrero de 2017 volvimos a disponer
del servicio de atencion juridica en proteccion internacional, primero con
un solo abogado, y a partir de septiembre, con 2,5. Entonces el nUmero de
usuarios atendidos se pudo incrementar. Ademas, la Cruz Roja también ha
ido ampliando el niumero de profesionales durante el ano, haciendo que se
pudieran atender mas visitas. El Gltimo trimestre la media mensual fue de
400 servicios, y es de prever que esta tendencia continuara al alza.

Las peticiones se desglosan de la siguiente manera:

B 80,38% Peticiones realizadas

[ 15,3% Ausencia usuario

B 3,34% Cancelacion servicio
Otros

B 0,27% Ausencia profesional

B 0,25% Ausencia interprete

Las 4.339 peticiones de servicios recibidas significan 3.568,13 horas de
interpretacion oral. Se han hacho 189,87 horas menos que en 2016. Esto
representa una disminucion del 5% a diferencia de 2016 que respecto al
2015 elincremento fue de un 46,5%.

Las interpretaciones realizadas.
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Horas por entidad

[ 80% Cru zRoja
B 10% Servicio Juridico en proteccion Intern.
6% CITE
B 2% AMIC
U 1%1cAB
S. Recepciony Informacion
| ]0% Retorno Voluntario

Cruz Roja. Es la entidad que tradicionalmente hace un mayor uso de los
servicios de interpretacion y traduccion, ya que su perfil de usuarios es
el de los recién llegados y los solicitantes de proteccion internacional, es
decir, personas que acostumbran a desconocer el catalan y el castellano,
con excepcién de los nacionales de paises latinoamericanos. Ademas, por
la confidencialidad de las cuestiones que se tratan en las visitas, no se
permite la asistencia de familiares acompanantes o amigos que puedan
hacer la funcién de la interpretacion.

Servicio juridico en proteccion internacional. . Es justo decir que las citas
de preparacion para la entrevista con la Oficina de Asilo han disminuido la
duracion de visita. Si antes duraban entre 5y 7 horas de media ahora son
de entre 1y 2 horas. Esta disminucion es debida al cambio de formulacion
de las citas previas.

Las interpretaciones no realizadas.

De las 4339 peticiones, 3190 se efectuaron con interprete y 876 se
contabilizaron pero no se hicieron. Esto fue debido a las causes siguientes:

a. Ausencia del usuario

b. Cancelacion de la peticion

c. Ausencia del profesional

d. Otros: anulaciones de servicios sin ser comunicadas, errores
administrativos etc.

» Las ausencias de los usuarios (667) han aumentado respecto el ano
anterior. El principal motivo de absentismo es la larga espera hasta la fecha
de la cita, que con profesionales de proteccion internacional ha oscilado
entre los 2 y los 4 meses durante algunos periodos del ano, como paso el
ano pasado, a pesar de las llamadas telefonicas y los SMS que se enviaban
a los usuarios que tenian teléfono. AGn resulta dificil poder contactar con
los usuarios, porque la mayoria de solicitantes de proteccion internacional
cuando llegan todavia no disponen de nimero de teléfono espanol o son
reticentes a darlo. Esto, junto con la alta movilidad geografica de estas
personas, ha hecho aumentar el absentismo en algunas agendas.

« Las cancelaciones (145) han supuesto poder anular el servicio antes que
elinterprete se desplacey, por lo tanto, no han implicado ningln coste para
el centro.

« Las ausencias de los profesionales (12) han sido debidas al hecho de
que laimposibilidad de acudir a la cita no se ha comunicado con antelacion
suficiente.

e Otros (27): anulaciones de servicios sin ser comunicados, errores
administrativos como las anulaciones de servicios sin avisar al STI, error
con el dia de lademanda, etc...

Los idiomas demandados.

No cambia la tendencia del ano pasado. Los idiomas que se piden mas son
el ruso, el arabe y en tercer lugar este ano se ha impuesto el georgiano al
urdud debido a la creciente llegada de ciudadanos georgianos a Barcelona.
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5.1.3. Servicio de traduccién de documentos.

Se han recibido 55 peticiones que suman un total de 207 paginas.

2015 2016 2017

Paginas traducidas 1.240 1010 207

Ciudadania,
Paticipaciony
Transparencia

Memooia del
Servicio de Atencion
almmigrantes,
Emigrantes i
Refugiados
SAIER-2017




Ciudadania,
Paticipaciony
Transparencia

Memooia del
Servicio de Atencion
almmigrantes,
Emigrantes i
Refugiados
SAIER-2017

Practicamente la totalidad del servicio se ha utilizado para traducir
las declaraciones de los solicitantes de proteccion internacional y los
documentos escritos en otras lenguas que presentan como pruebas a la
Oficina de Asilo de la Subdelegacion del Gobierno espanol.

Unapequenapartedel presupuestohaservidoparatraducirdocumentacion
informativa generada por el SAIER a los principales idiomas de los usuarios.

La disminucion de las traducciones escritas es debida a tres factores.

« El servicio juridico de proteccion internacional empez6 a funcionar
el dia 6 de febrero.

e Durante 7 meses solamente ha habido una abogada y no dos
como antes lo que ha supuesto una disminucion de la demanda de
traducciones.

e Los Nuevos términos fueron aceptados en septiembre y hasta
diciembre no pidieron traducciones.

1.400
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800
600
400
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1.240
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Ucraniano 9

Georgiano

Los idiomas demandados.

Otros anos, Siria era el pais con mas demanda de traductores de arabe,
este ano Marruecos ha ha liderado la demanda de la lengua arabe. Los
otros idiomas mas solicitados a la hora de traducir los documentos han
sido el rusoy el ucraniano.

Arabe

12

Urdu 5
Ingles 3
Griego

Chino
Frances
Armenio

Wolof

Paixtu
Bangla

e T T T T S S )

0 5 10 15 20

5.2. CONCLUSIONES.

Uno de los objetivos alcanzados este ano es la buena implantacion que
ha tenido el nuevo sistema para hacer las peticiones de intérprete y
traductor. La demanda se realiza de manera telematica mediante un
formulario en linea, al cual tienen acceso todos los profesionales del SAIER
y que permite hacer un registro fiable de todas las peticiones.

El segundo objetivo que se ha alcanzado medianamente ha sido habilitar
un espacio como lugar de espera para los intérpretes que tienen cita, y
que dispongan de un espacio con PC en el despacho del STl para poder
trabajar en las traducciones escritas.

UnaspectoqueseconvierteenunadificultadenelSTl, eselmantenimiento
del equipo de intérpretes: su precariedad laboral hace que los méas
capacitados busquen otros trabajos que no sean tan precarios. Resulta
dificil encontrar personas con un buen nivel de idiomas, formacion o
experiencia en interpretacion y que estén dispuestas a trabajar como
freelance. Otra dificultad en el STl es encontrar intérpretes de lenguas
minoritarias. A menudo, las personas que hablan lenguas minoritarias no
dominan suficientemente un dialecto o no saben bien el castellano, o les
faltan conocimientos sobre los conceptos juridicos y/o sociales.

El otro punto a destacar es el absentismo de los usuarios que continda
existiendo. A pesar de las llamadas recordatorias o los SMS hay un
incremento de usuarios ausentes. Muchos de ellos no tienen teléfonoy no
se les puede llamar para confirmar la cita. Se deberia replantear el sistema
de confirmacion de las citas.
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6. MEJORA CONTINUA

6.1. INFORME DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION
A LAS PERSONAS USUARIAS .

La encuesta se libré a todos los usuarios del SAIER que se presentaron en
el Servicio en cualquiera de los dos centros durante la tercera o cuarta
semana del mes. Se tradujeron a & lenguas (castellano, inglés, ruso, arabe,
francés) y era andénimay de auto-administracion.

Se ha obtenido un total de 996 encuestas rellenadas, repartidas de la
siguiente manera entre las diferentes entidades del SAIER:

Total de encuestas:

Motivo de la visita al SAIER:

Respecto al motivo de lavisita, el principal fué lainmigracion, seguida de la
proteccion internacional. Se ha de tener en cuenta que los usuarios aveces
hacen mas de una demanda, y que solo queda recogida la Ultima.

[0 38% Servicio de Recepcioén e Informacién SRI
B 21% Cruz Roja

B 11%CITE

B 9% General SAIER

B 8% SOJA

6% ICAB

5% AMIC

77 1% Servicio de Soporte Psicolégico

Servicio de Reetorno Voluntario SRV

B 57% Inmigracion
B 33% Asilo
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6.1.1. Valoracion de los usuarios.
Valoracion del conjunto de los servicios del SAIER
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Respecto alano anterior, la valoracion general de los servicios del SAIER no
ha mejorado ya que ha sido valorado en un 89,4% de muy bueno y bueno
(el ano 2016 fue de 90,3%), un 7,72% de normal (en 2016 fue de 5%), un
1,50% de regular y malo (respecto a un 1,59% de 2016) y finalmente un
1,40% que no respondieron (en 2016 fue del 3%).

Valoracion por entidades

También sobre un méaximo de 3, esta fué la valoracion por entidades:

3 2,98

’ 2,89
B I I I
0

AMIC  CITE Cruz General ICAB  SOJA CPNL  ABD*
Roja  SAIER

—

*ABD abarca: el Servicio de Retorno Voluntario: 3; el Servicio de Soporte Psicolégico: 3;y el Punto Informativo: 2,78%.
Haciendo media, la valoracion de todos los profesionales del SAIER es de 2,88%.

6.1.2. Agradecimientosy felicitaciones.

De un total de 996 encuestas han habido 137 agradecimientosy
felicitaciones.

Atitulo de ejemplo:

» Estoy muy agradecida por la buena atencioén que nos han dado a
toda mi familia (mujer de Honduras).

» Todo esta perfecto. Gracias! (hombre de Ucrania).

e Todomuy bién. Todos los servicios del SAIER son muy completos.
Muy agradecida con sus servicios (mujer de Venezuela).

e La informacion dada ha sido excelente. Con buen entendimiento
(hombre de la Republica Dominicana).

e Sigan asi , Excelente personal, muy amables y capacitados.
Bendiciones!! (hombre de Honduras).

6.1.3. Quejasy sugerencias.

De un total de 996 encuestas han habido 120 sugerencias, quejas o
comentarios que estan clasificados por los siguientes temas (entre
paréntesis el niUmero de usuarios):

» Tiempo de espera (31) : los encuestados se quejan del tiempo de
espera por tener la visita con los profesionales (que puede llegar
hasta a 1 mes con el CITE 0 4 con la Cruz Roja por ejemplo) y por ser
atendido por el Punto Informativo.

« Falta de amabilidad, cortesia o educacion (7): se refiere a una falta
de empatia sentida por los usuarios, con connotaciones negativas
respecto a la actitud del profesional del SAIER.

 Recursos tecnolégicos (7): sugerencias de renovacion de equipos
informaticos o de actualizacion de la conexion de Internet por el hecho
de que tener que esperar mientras se gestionaba unacita o durante la
entrevista por problemas con los ordenadores.

« Falta de recursos humanos (6): piden que haya mas personal para
que las colas de espera para las citas se haga mas corta.

« Informacion telefénica (6): hacen referencia a la incapacidad de
conectar con el SAIER via telefonica.

« Horarios, puntualidad y duracién de la cita (5): por ejemplo, hay
guejas pidiendo mas tiempo de entrevista.

- Falta de espacios o inadecuacion de los existentes (5): quejas
sobre las instalaciones. También se pide un espacio para los ninos.

 Informacion deficiente, incompleta, contradictoria o incorrecta
(5): usuarios que después de recibir la informacion no quedan
satisfechos.

Ciudadania,
Paticipaciony
Transparencia

Memooia del
Servicio de Atencion
almmigrantes,
Emigrantes i
Refugiados
SAIER-2017

65



Ciudadania,
Paticipaciony
Transparencia

Memooia del
Servicio de Atencion
almmigrantes,
Emigrantes i
Refugiados
SAIER-2017

66

« Mobiliario (3): estas personas encuestadas consideran que el
mobiliario del SAIER no és adecuado.

« Falta de capacidad o nivel de conecimientos del profesional (3):
también ha habido usuarios que opinan que algunos profesionales
del SAIER tienen una falta de capacidad para prestar la atenciéon
demandada.

- Falta de interés en ayudar al ciudadano/usuario (2): han sentido
que algun profesional ha mostrado falta de interés en su caso.

« Elservicio prestado no hasatisfecholademandao las necesidades
(2): personas que han salido del SAIER descontentas con la atencion
recibida.

« Ayudas sociales (2): usuarios que se quejan de los recursos
existentes en la ciudad.

« Faltade comprension o claridad en la explicacion (2): insatisfechas
con la informacion recibida.

« Condiciones ambientales y fisicas (2): el espacio no ha sido bien
considerado por dos personas.

 Otros(34): son sobretodo comentarios varios como la preocupacion
por la situacion de los solicitantes de proteccion internacional, leyes
de extranjeria restrictivas o acogida a los inmigrantes en situacion
irregular.

En conclusion, se ha de mejorar en lo siguiente:

o Agendas: Mas disponibilidad para atender las demandas de los
usuarios. Esto permitiria reducir el nivel alto de absentismo a las citas
y de angustia de algunos usuarios.

« Atencion telefonica: Hay muchas personas que expresan malestar
por no poder contactar por teléfono con el SAIER.

« Cuidar las formas: Buen trato, amabilidad, empatia, etc.

« Reformas en las instalaciones de los dos centros: Aunque se hayan
hecho mejoras todavia hay deficiencias en los centros.

» Ofrecer mas soporte en la blsqueda detrabajo, cursos y vivienda

De los aspectos que no dependen de la atencion directa por parte de los
profesionales del SAIER, se puede destacar que ha de continuar nuestro
trabajo de observatorio social para alertar de las necesidades y carencias
qgue sufren las personas atendidas en el servicio y que residen en nuestra
ciudad, en cuanto a su proceso migratorio.

Retosparael 2018enlagestionytratamientode laencuestade satisfaccion
del SAIER

» Se detecta que las personas no habituadas a contestar encuestas, o
conmenores competencias en lecto-escritura presentan dificultades
a la hora de cumplimentarlas. Por esto queremos:

- Simplificar y unificar la puntuacion a las preguntas para una
mejor precision en las respuestas.

- Facilitar la comprension de las preguntas a los usuarios

- Clarificar el servicio/entidad al usuario
(posible cambio de nomenclatura)

« Paraquelamuestradeusuariosencuestados seamasrepresentativa
delnumero total de usuarios atendidos por cada entidad o tipologia de
usuario, el ano que viene se entrevistaran mas usuarios inmigrantes
(se han recogido un 67% de encuestas por un 81% de usuarios), y por
lo tanto menos de proteccion internacional (un 24% de encuestas
para un 17% de usuarios). También hara falta mejorar la recogida de
opinion respecto al retorno voluntario y la atencion psicolégica.

« Se quiere compartir con periodicidad los resultados con todos los
profesionales del SAIER.

- Hay laintencion de mejorar el volcaje de larecogida de las encuestas
(codificacion de las sugerencias, quejas y comentarios).

« Finalmente se quierenabarcar nuevasdimensiones del serviciocomo
la confianza, la capacidad de respuesta, la seguridad o la empatia.
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/. CONCLUSIONES'Y
RETOS DE FUTURO

7.1. SITUACIONES DE VULNERABILIDAD EMERGENTES.

7.1.1. Dilaciones y denegaciones en los tramites juridicos.

Como elemento comUn cabria destacar que durante el 2017 la Oficina de
Extranjeria de Barcelona ha asignado citas para formalizar la solicitud
de proteccion internacional con una alta demora (con puntas de 6 meses
de espera). Esta demora agrava situaciones de vulnerabilidad, entre las
cuales destacan:

« Familias con hijos menores a cargo o otros familiares.

« Familias monoparentales.

» Personas de avanzada edad.

» Mujeres victimas de violencia en su pais de origen.
 Solicitantes a los cuales se les ha denegado la proteccion
internacional en otros paises.

» Personas que iniciaron la huida del pais de origen cuando eran
menores y que llegan a nuestro territorio completada la mayoria de
edad y sin referentes.

e Personas transsexuales.
e Personas no alfabetizadas e indocumentadas con escasa cultura en
el pais de origeny con dificultades a la hora de expresarse.

« Solicitantes con algun tipo de discapacidad.

Hay retrasos de hasta 1 mes para la admision a tramite, lo que hace que
no se cumpla el término establecido en el resguardo de presentacion de la
solicitud (21 dias). Cuando llega la fecha de caducidad se libra al solicitante
una citacion para que comparezca 1 mes mas tarde para expedirle la
tarjeta de solicitante. Por otra parte, también hay retrasos en la expedicion
de la tarjeta renovada, que durante el ano se ha demorado entre meso 1.5
meses a causa de la comunicacion de la Oficina de Extranjeria.

Esto provoca quejas de solicitantes en este punto, sobretodo:

e En la renovacion de la primera tarjeta roja por la segunda que
autoriza a trabajar: los solicitantes estan 1 mes o 1.5 meses sin la
autorizacion de trabajo que les corresponde.

e En la renovacion de las tarjetas rojas que autorizan a trabajar: a
efectos laborales y de bUsqueda de ocupacion solamente tienen un
documento que les prorroga la autorizacion de trabajo por 1 mes.

Denegaciones de tarjeta de familiares de ciudadanos UE: Un importante
percentaje de solicitudes de tarjetade familiar comunitario son denegadas
por via administrativa.

Denegaciones de renovaciones a estudiantes: Se ha detectado un
aumento de denegaciones de solicitudes de renovacion de la tarjeta de
estudiante. Desgraciadamente, muchas veces los estudiantes hacen los
tramites por su cuentay llegan al SAIER cuando sus solicitudes ya han sido
denegadas. Unas denegaciones que habrian podido evitarse si se hubieran
asesorado antes de presentar las solicitudes, para saber los requisitos y
evitar errores.

7.1.2. Complejidad en la atencion social.

« Ha habido una alta incidencia de casos de violencia de género, que
se han trabajado desde la atencion psicosocial y en colaboracion con
otros servicios como los CSS o el SARA.

» Enlaatencion psicologica, se detectan dificultades cuando algunos
médicos de cabecera hacen derivaciones a los CSMA y los CSMIJ.
Manifiestan que la frecuencia con la que pueden ser atendidos los
usuarios es muy bajay entonces pierde efectividad.

» Tal y como ha quedado reflejado anteriormente, una de las nuevas
realidades de la dinamica de atencion se centra en un perfil marcado
porelaumentodenucleosfamiliares,conunadisminucionde personas
que acuden de manera individual, con el consiguiente cambio en
cuanto a la tipologia de atencion y el que este hecho comporta.

La nueva realidad por lo que se refiere al perfil de atencion, en el cual ha
aumentado el numero de familias atendidas, comporta destinar nuevos
recursos para poder dar respuesta a sus necesidades. Se requiere de un
seguimiento mas intensivo de los casos y que se garantice la coordinacion
con los diferentes agentes sociales necesarios en la intervencion, para poder
garantizar una atencion integral a los menores y contar con las herramientas
necesarias para poder detectar y prevenir posibles situaciones de riesgo y
vulnerabilidad.

Deotroladosevaloracomoimportante reflejarque,con motivodelaampliacion
deltiempode espera paraaquellas personas que se encuentran pendientesde
asignacion de plazade un centrode migracion, dentrodel Programa de Soporte
Sociala Solicitantes de Proteccion Internacional, el proceso de acogida de este
colectivo ha sufrido un cambio en atencion. Al tratarse de periodos mas largos
de espera (antes se trataba de una media de 15 dias y ahora estéa alrededor
de los 3 meses) el modelo de atencion se ha adaptado a esta nueva realidad, y
ofrece a los usuarios en esta situacion una atencion mas propia del modelo de
atencion de seguimiento que no al de primera acogida.
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7.2. RETOS EN LA MEJORA DE LA ATENCION A LOS USUARIOS.

EL SAIER ha continuado incrementando su capacidad de atencion: se han
atendido a 16.936 personas diferentes (un 31.6% mas que en 2016) y se
han llevado a cabo un total de 55.780 actividades (un 21.8% mas respecto
el 2016).

Como el ano anterior, las principales demandas al SAIER han sido de
naturaleza juridica y social: el aumento en ls llegada de solicitantes de
proteccion internacional a Barcelona que esta desbordando la capacidad
de atencion del SAIER y empieza a impactar en todos los Servicios
municipales; las dificuldades en los procedimientos de extranjeria y
de nacionalidad, que dificultan los procesos de integracion social, y el
incremento de consultas relacionadas con el empadronamiento.

Los retos que el SAIER se plantea, son los que se exponen a continuacion.

Paliar la saturacion del servicio: Muchos usuarios se quejan de que
no pueden contactar con el servicio por teléfono para pedir segundas o
posterioresvisitasyque han devenir personalmente ahacerlo. Larecepcion
de Font Honrada esta colapsada y es dificil gestionar correctamente la
llegada de las visitas.

Ante esto, el Ayuntamiento esta haciendo esfuerzos para incrementar el
ndumero de profesionales del Servicio de Recepcion e Informacion.

Mejorade lasinfraestructuras: Los espacios del SAIER estaninadecuados
y se han quedado pequenos para el volumen de usuarios que recibe el
servicio. Hace falta una mejora de las infraestructuras, encontrar un
espacio mas grande y adecuado al tipo de intervencion que es realiza
actualmente. Se esta a la espera de un nuevo espacio en 2018.

Ampliar la difusién del servicio: Algunos usuarios manifiestan que han
tardado mucho en conocer el servicio y se podrian haver evitado muchas
situaciones indeseables si hubieran tenido visita con los profesionales
SAIER antes.

Retos en la atencidén social: El reto se centra en poder estructurar el
servicio sobre la base a la nueva realidad que se presenta:

e La atencion a los nlucleos familiares. Esta nueva realidad moviliza el
SAIER aestablecer protocolosy espacios de coordinacion para poder
prestar una atencion integral a las familias, ofreciendo una especial
atencion a los menores que puedan presentar una situacion de riesgo
o vulnerabilidad.

e La atencion de urgencia. Se ha de intentar conseguir los recursos
necesarios para poder garantizar la atencion de todas las demandas
diarias con caracter urgente.

Retos en la atencion psicolégica: Se presenta la necesidad de potenciar
el trabajo en red con los diferentes servicios intervinientes, e iniciar la
implementacion de los grupos de intervencion psicosocial.

Retos en la atencién juridica:

» En el seguimiento de los expedientes de proteccion internacional
cuando se produce un traslado del solicitante para la asignacion de
plazade acogidaenotraprovincia, afindeevitarladificultad senalada
(en el punto anterior), habra que establecer una coordinaciéon mas
eficaz con los solicitantes y nuevos técnicos asignados en la plaza de
destinacion.

e La parada de la oferta de mdédulos B de conocimientos laborales
previstos en la Lley de acogida de personas inmigradas y refugiadas
en Cataluna representa un importante handicap para las personas
extranjeras por lo referente a su acceso al conocimiento de sus
derechos laborales.

» Laposibilidadde acogerse alarraigo laboral, paralo queserequiere
solamente 2 anos de residencia en el Estado espanol, es una via que
haria falta explorar mas por parte del SAIER, en colaboracion con la
Inspeccion de Trabajoy las organizaciones sindicales mayoritarias.

Retos en la gestion del servicio de intérpretes:
e Hacer un plan anual de formacion para los intérpretes.

» Organizar formaciones sobre los paises que en estos momentos
son conflictives y que pueden impartir los interpretes y todos los
profesionales de las entidades que conforman el SAIER. Para que
tengan una vision mas amplia sobre el pais correspondiente.

e Implementar una encuesta para los intérpretes para saber desde
su punto de vista como se encuentran en el STl y su vision de como
mejorar este servicio.

e Organitzar una formacion inicial para los nuevos interpretes.
e Crear e implementar un major sistema de confirmacion de las citas.

Como conclusion, hay que decir que la intencion es continuar ofreciendo
una atencion eficiente, personalizada y de calidad a todos los usuarios que
se dirigen al servicio. A este efecto, es importante mantener el grado de
compromisoy de adaptacion de los profesionales que lo conforman.

Enestesentido,enlamedidadeloposible, el servicio procurara adaptarse a
las diferentes circunstancias que se vayan planteando durante elano 2018,
tanto en cuanto al mismo servicio como respecto a las personas que lo
demandan. Por esto, se tendra en consideracion la evolucion de los perfiles
de usuarios, las nacionalidades, las situaciones de vulnerabilidad, los
nuevos conflictos que puedan surgir o la modificacion de los ya existentes.
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7.3. RETOS EN LA GESTION DEL SERVICIO.

Puntos positivos en cuanto a la coordinacién interna:

* En cuanto a los servicios de asesoramiento laboral de AMIC, el
nuevo planteamiento de servicio vuelve la mirada hacia la atencion
a las personas que trabajan en el servicio del hogar y atencion a las
personas, que elano 2017 harepresentado el 34,92% de las personas
qgue trabajan, tanto con contrato como sin. Se detecta la necesidad
de vincularse mucho mas estrechamente con el Programa Laboral
del Ayuntamiento y con Barcelona Activa para potenciar todos los
recursos laborales.

7.4. CONCLUSION FINAL.

El SAIER es un servicio que crece y hace todos los esfuerzos técnicos y
humanos posibles paraadaptarsealacambianterealidaddelosfendémenos
migratorios en la ciudad.

Se valora muy positivamente la coordinacion existente entre las diferentes
entidades que configuran el SAIER, con la finalidad de dar un mejor servicio
a los usuariosy facilitar las derivaciones entre entidades.

e Losservicios juridicosdel SAIERhan mantenidoreunionesbilaterales
con el Servicio de Informacion, y entre ICAB, CITE y el Servicio Juridico
de Proteccion Internacional, que han resultado productivas y que
valoramos muy positivamente.

e Se han trabajado para revisar, mejorar y reforzar los protocolos
de coordinacion que se han ido estableciendo con las entidades
vinculadas a proteccion internacional, especialmente entre el
Servicio Juridico de Proteccién Internacional y Cruz Roja y Servicio de
Recepciony de Informacion.

Elincremento de personas migrantes, los cambios de perfiles, y elaumento
de la vulnerabilidad social de parte del colectivo atendido, hace que sea
necesario:
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» El Servicio de Orientacion Psicologica ha trabajado para mejorar la
vinculacion con el resto de profesionales, y para ofrecer soporte a los
profesionales de las diferentes entidades del SAIER.

Puntos positivos respecto la coordinacion externa:
2017 ha sido un ano intenso en cuanto a la coordinaciéon externa:

» Para poder establecer una adecuada coordinacion con el resto de
servicios sociales, cuestién que se esta trabajando en la Comision
para la Atencién a Personas Refugiadas e Inmigradas con el IMSS.
Esta Comision se ha establecido con caracter permanente con la
participacion de servicios sociales, SIS y SAIER, con el objetivo de
poner las bases para una adecuada coordinacion entre servicios, y
facilitar procedimientos y herramientas de actuacion conjuntas para
los profesionales de todos los servicios.

» Los servicios sociales que ofrecen la Creu Roja han tenido que
hacer frente a retos de organizar la gestion del equipo técnico para
poder ofrecer esta atencion que cubre los ndcleos familiares. Hay que
establecer los canales de coordinacion y los protocolos de atencion
para esta nueva realidad. Hasta el momento este proceso se ha
iniciado con éxito, dado que contamos con coordinaciones mensuales
con dos equipos de atencion a infancia y adolescencia (la EAIA de les
Cortsy el EAIA de Sants).

» Para conseguir el buen seguimiento de las solicitudes de Proteccion
Internacional que se han preparadoy gestionado desde el Servicio, en
los traslados de solicitantes a otras provincias a causa de las ayudas
estatales, nos haria falta establecer una buena coordinacioén con los
servicios juridicos de las entidades de acogida.

» El Servicio de Orientacion Psicologica se ha vinculado con la Taula
de Salut Mental de Barcelona, y tiene pendiente coordinarse con los
servicios especificos de Barcelona.

1. Incorporar el SAIER dentro de los servicios de atencion social de la
Ciudad, por talde poder prestar una atencionen condiciones similares
a las del resto de la ciudadania.

2. Incrementar los recursos humanosy de infraestructura, para hacer
frente a la demanda creciente.

3. Revisar la manera de actuar del SAIER, sus procedimientos y su
intervencion para que sea todavia mas eficaz y eficiente.

4. Trabajar para la coordinaciony colaboracion entre SAIER Yy el resto
de servicios de la ciudad, ya que el hecho migratorio y la diversidad
cultural son un factor transversal que ya esta presente en toda la
ciudad y en todos los ambitos de la vida cotidiana Barcelona.
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