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1. PRESENTACIO

ELSAIER -Servei d’Atencio a Immigrants, Emigrants i Refugiats- s’'emmarca
dins la Direccié d’Atenci6 i Acollida a Immigrants de U’Area de Drets de
Ciutadania Participacié i Transparencia. L’Ajuntament comparteix la
gestio d’aquest servei public i gratuit amb diverses entitats expertes en
els temes oferts: Associacido d’Ajuda Mutua d’Immigrants a Catalunya
(AMIC), Associacié per 'Orientacid, Formacio i Insercié de Treballadors
Estrangers (CITE), Consorci per a la Normalitzacié Linguistica (CPNL),
CREU ROJA, Il-lustre Col-legi d’Advocats de Barcelona (ICAB). La gesti6 del
servei de recepcio, informacio i assessorament i d’interpretaci¢ i traduccio
la fa 'Associacio ABD, i 'assessorament juridic en Protecci6 Internacional,
Accem. Des de l'any 1989, ofereixen un conjunt de serveis de suport,
assessoriaiatencio especialitzadatantalsciutadanscomals professionals
d’altres serveis municipals. Al SAIER es presten els serveis seguents:

« Atenci6 a Persones Immigrades

- Atenci6 a Persones Refugiades

« Servei d’'Informaci6 sobre Emigracid

« Servei d’Informacio sobre Retorn Voluntari

El SAIER és una organitzacié complexa i, per atendre de forma eficient
Uelevatvolum d’'usuaris que s’adrecen al servei, organitza l'atencio en forma
de finestreta Unica: el servei de recepcio i informacioé atén les persones
en primera instancia, recull les demandes, ofereix informacio general |
concerta les cites amb la resta d’entitats especialitzades que conformen
el servei; també gestiona el servei de traduccio i interpretacio i serveis de
temes especifics i transversals.

Els serveis especialitzats realitzen Uatencio i seguiment del cas, treballant
de forma coordinada amb la resta de serveis del SAIER i en xarxa amb els
serveis i entitats de ciutat.
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La Missi6é del SAIER és facilitar i acompanyar les persones que viuen
a Barcelona en la seva mobilitat internacional (immigracid, proteccid
internacional, emigracié i retorn voluntari), per afavorir la convivéncia en
la diversitat, la igualtat i la cohesi6 social a la ciutat.

Durant el 2013 el SAIER va redissenyar la seva missio, objectius i serveis,
per adequar-se a la dinamica de fluxos migratoris que es donen a la ciutat
de Barcelona. D’aquesta manera, durant el 2014 el SAIER va passar de
ser un centre especialitzat en atencio a persones immigrants i refugiades
a un centre d’atencio¢ a les persones en qualsevol dels seus processos de
mobilitat o de migracio internacional.

2. DADES D’ACTIVITAT DEL SAIER

En aquest apartat es recopilen de forma visual els indicadors més
importants que resumeixen, per una banda, l'activitat i labast del Servel, |
per l'altra, el perfil de poblacié al qual arriba i les necessitats que atén.

Esimportant explicitar que les apreciacions que s’exposen a continuacié es
fonamenten en dades quantitatives pero també en lafeina diaria realitzada
amb els usuaris; per tant, s6n observacions de les tendéncies que afecten
no el conjunt de la immigracié a Barcelona, sin6 a la part de realitat que
s’atén des del SAIER.

Al 2017, el SAIER ha atés 16.936 persones, amb les quals s’han realitzat
55.780 activitats. Aquestes xifres suposen un augment de quasi 3.600
usuarisi 5.400 activitats més que el 2016.

Usuaris ateses

Dades: Memoria SAIER.
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Veient l'evoluci6 historica del Servei, s’observa que 'any 2013 va marcar Activitats realitzades 2012-2018 Increment d’activitats (21,78%)
un punt d’inflexié en la davallada d’usuaris i el 2014 s’inicia la tendencia que l'any passat s’havia moderat,

, . ) - e ) 60.000 - ) . ;
a l'alga, possiblement, pels canvis en el servei i per linici d’'un nou cicle 55.780, ©S més elevat al 2017 perque
migratori. Des d’aleshores, el volum de persones refugiades ateses al 50.000 - 46.340 també s’ha atés més persones.
SAIER va adquirint major rellevancia. El creixement d’usuaris i atencions ' 43.307 No obstant, la ratio de visites per

cada any s’incrementa en un percentatge major i arribem al 2017 amb 40.000 {37,697 36-452 o usuari_continua disminuint i es
xifres maximes d’atencions, Si ens fixem en els darrers 3 anys observem i o situaen 3,3 activitats perusuari;el
el seguent: 30.000 - 34.;384 2015 va ser de 3,8. Aixo ha incidint
sobretot en les possibilitats de
20.000 A seguimentiacompanyamentsocial.
2015 2016 2017 Diferéncia Diferéncia
2015-2016 2016-2017 10.000 -
Altes noves 6.815 8.739 12.309 +1.924 +3.570
Augment 9,2% 28,23 % 52,38 % 0 : ' : : !
2012 2013 2014 2015 2016 2017
Usuaris atesos 11.369 13.347 16.936 +1.978 +3.589
Augment 9,5% 17,4 % 31,5% .

' . La taula seglent exposa la tasca desenvolupada per cadascuna de les _ '
gﬁiﬁ%@%i Activitats 43.3(2)7 46.3120 55.7520 +3.033 +9.440 entitats que conformenel SAIERdurantel 2017, i mostrael pesd’intervencio F%EE?SSQ?E
Transparéncia Augment e o o de cada servei: Transparéncia
Memoria del Memoria del
Servei d’Atencio Increment d’altes noves (52,38%). El 72% de les persones ateses son ENTITAT USUARIS  Mitjana  ACTIVITATS  Mitjana Servel diAtencio
almmigrants, usuaris que accedeixen per primera vegada al SAIER, i només el 28% ja ATESOS mensual REALITZADES mensual _almmigrants,
Ermigrants | Refugiats havien fet Us del servei en anys anteriors. Aix0 reflexa que s'incrementen o . Emigrants | Refugiats
SAIER-2017 . oo : . Recepci6, informacio 16.285 1.274 28.884 2.407 SAIER-2017

les persones de recent arribada a la ciutat i que accedeixen per primera  assessorament (ABD)
vegada a la xarxa de serveis municipals (que inclou Serveis Socials, Atenci6
a persones vulnerables, CUESB, SAIER, OAC, etc. Cruz Roja 3.994 333 12.264 1.022
CITE 4.506 376 5.847 487
. _ Increment d’usuaris (31,5%).
Evolucio usuaris atesos 2012-2018 Tal com mostra el gréﬁc, cada ICAB 2.287 191 3.095 258
18.000 - any S’incre_menta el nomb.re de Asesoria juridica en 1.282 107 1.792 149
16.936 0 persones diferents ateses, i cada Proteccién Internacional
16.000 - any amb un ritme de creixement (ACSAR i Accem)
14.000 A s 13.347 major. AMIC 1393 116 2.023 175
12.000 N Els principals factors que ho CPNL 407 e - o
10.000 4.10.317 10'0380 expliguen sbn els mateixos : :
8.000 (g que lany passat: es perce_ben TOTALE 16.936 1.411 55.780 4.648
: més oportunitats laborals i la
6.000 1 Immigracié economica comenca
4.000 + a tornar a créixer, i s'accentua
2.000 - larribada de persones que
0 : manifesten lavoluntatde demanar

2012 2013 2014 2015 2016 2017 proteccio internacional.
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Tasca Entitasts 2016-2017

usuaris 2016
B usuaris 2017
H activitats 2016
B activitats 2017

Recepcio, Creu Roja CITE ICAB ACSAR AMIC CPNL
informacio

Les demandes ateses al SAIE.

Enguany s’han formulat 18.762 demandes diferents al conjunt de les
entitats del SAIER, que es distribueixen com segueix.

Demandes ateses 2016

I 18 % Informacio general i recursos ciutat
B 7 % Atenci6 juridica asil

[0 7% Aprenentatge catala

7 2% Recerca de Feina

[ 3% Homologacio d’estudis

[ 2% Orientaci6 formativa

En lUapartat de tipologia d’usuaris d’aquesta memoria, és proporciona
informacié més detallada sobre aquestes demandes, necessitats i les
intervencions realitzades al SAIER al respecte.
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3. PERFIL DE LES PERSONES
ATESES AL SAIER

Resumim a continuacio el perfil majoritari dels 16.936 usuaris diferents
atesos el 2017, mostrant les dades en una comparativa des del 2012.

2012 2013 2014 2015 2016 2017
58 % 50%
homes homes
H Més de Més de
l ‘ 3 anys 3 anys
n a BCN a BCN
® Estudis Egtydis
m mitjans mitjans
A Marroc Ucraina
Rl I=
@ 65% 50%
v Regular Regular

3.1.1. Génere.

Es manté la tendéncia a una proporcié similar entre dones (8.353, 49,5%) i
homes (8.503 50,5%).

3.1.2. Edat.

La poblacié atesa é€s un poc més jove que l'any passat: els usuaris que
tenen entre 18 i 35 anys, per tant, adults jove. Aquests, passen de ser el
52,6% al 53,6%.

0-18 anys 18-35 anys 36-65 anys Més de 65 anys
2.625 9.036 4.831 167
15,6% 53,6% 28,7% 0,1%

3.1.3. La situacié administrativa._

La proporcio d’usuaris en situacio regular continua disminuint i passa del
50% al 2015 al 40,5% al 2017. Les persones ens manifesten les dificultats
per regularitzar-se i mantenir laregularitat, teninten compte l'estat actual
del mercat de treball.

La taxa d’irregularitat segueix a 'alca i passa 43% al 2016 al 46% al 2017
és situaenel 46,7%.

Segueix augmentant el nombre de nouvinguts atesos al Servei, sobretot
persones que manifesten la voluntat de demanar Proteccié Internacional
(Pl). Mentre es fan els tramits de PI, la situacié de les persones és
registra com “en tramit”. Les persones en aquesta situacié incrementen
fins representar ja quasi el 10% dels usuaris atesos. Aquestes persones
compten amb una autoritzacié temporal per romandre a Espanya, pero
estan a 'espera de la concessi6 o denegacio de la PI.

46,70% Irregular
Il 46, g
40,50% Regular
Il 40, g
[79,90% En tramit
B 1,60% Nationalitzat espanyol
[170,60% Espanyol d’origen
Il 0,60% Irregularitat sobrevinguda
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3.1.4. Anys d’arribada a Espanya.

Enguany, no disposem de dades significatives sobre els anys d’arribada de
les persones ateses; degut a dificultats técniques, no hem pogut extreure
correctament aquesta informacio.

A nivell de percepcio entre els professionals del servei, aprecien una clara
tendénciaal’alcaenelnombrede personesrecentarribades (amb pocsdies
o mesos d’arribada a Espanya), especialment amb perfil de sol-licitants de
proteccio Internacional, perd també de migrants economics.

De cara al 2018, podrem oferir resultats corregits en quant a aquestes
dades.

9.000 - m 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 De0Oa3 3a6 6a10 Més de 10
anys anys anys anys

3.1.5. Nivell d’estudis.

Disposem de dades sobre el nivell d’estudis del 85% dels usuaris atesos.
Segons aquestes, observem que el nivell d’estudis dels usuaris segueix
augmentat lleugerament respecte d’anys anteriors.

El principal nivell d’estudis continua sent el grup dels qui tenen estudis
mitjans (35%, 3.515). Aquest 2017 continua la tendéncia creixent d’usuaris
amb estudis universitaris, pero es frena respecte els post-universitaris i
professionals. Les persones amb estudis basics disminueixen i passar
de ser el 25% el 2016 al 20% al 2017, és a dir, 1.987 persones. Tal com
veurem, aix0 comporta una major necessitat d’assessorament respecte
de 'homologacié i convalidacié d’estudis estrangers. Les persones sense
estudis es mantenen en el 4%.

0 2017
Post-universitaris P3,33,172A)€y .
I 3.72 % W 2076

21,70 %

Universitaris 23,64 %

14,04 %

Professional
rofessionals 14,06 %

30,57 %

Estudis mitjans
34,82 %

25,30 %

Estudis basics 19,68 %

5,26 %

Sense estudis 4,07 %

n

0% 10% 20% 30% 40%
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3.1.6. Tipus d’habitatge.

Les dades mostrades a continuacioé corresponen al 84% dels usuaris
(son els expedients en qué s’ha informat d’aquesta dada). No hi ha canvis
destacables respecte a altres anys.

Al igual que en 2016, enguany hi ha una majoria d’usuaris (7.830, 55,5%)
que viuen compartint el pis en habitacions rellogades, en pisos d’amics o
familiars. Viuen en habitacionstant persones soles, com parelles o families.

Es troben 111 persones (1%) vivint al lloc de feina.

Les persones ateses que viuen en regim de lloguer disminueixen al 24%
(3.0403 usuaris), ienrégimde propietat esquedenenun 1,3% (183 usuaris).

La variacid més significativa la trobem al nombre de persones que no
disposen de domicili i pernocten al carrer: han passat de ser el 8% (900
usuaris) el 2015 aarribaral 15% el 2017 (2.171 usuaris). Aixo ha impactat

en:

» el Serveid’Informacio del SAIER, que ha hagut de doblar
les atencions a persones que necessitaven d’'informacio sobre
menjadors, albergs i dutxes, per cobrir les necessitats més
basiques.

e elsrecursos municipals d’atencio a persones sense llar, els quals
van tenir cues d’espera per trobar placa per dormir en un alberg
public

» laugment de la despesa en hostals i pensions per aquelles
persones o families en situacions d’extrema vulnerabilitat.

» moltes demandes d’allotjament no s’han pogut satisfer,
especialment en el cas d’homes sols, i en moments
puntuals, no s’ha pogut donar resposta a totes les demandes
que arribaven.

60,00 - 54,59 5946 = 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 4 79 1,76 4 39
0 | ——— | |
Sense Albergs Lloc de Pis Lloguer Propi
sostre feina compartit

3.1.7. Paisos d’origen.

ALSAIER, comva sent tradicional, s’han atés persones de 155 nacionalitats
diferents, la qual cosa reflecteix la gran diversitat d’origens que hi ha a la
ciutat de Barcelona.

Crected with mapchartnet ©

Més de 3.000 usuaris: Venecuela.
Entre 1.500i 2.000: Hondures, Coldmbia, Ucraina i Marroc.
Entre 1.000i 1.500: Pakistan, Peru i Georgia.

Entre 800 1.000: Bolivia, Russia i Espanya.
Entre 500 800: El Salvador, Argentina, Equador i Brasil.

Entre 200 500: Algérica, Xile, India, Republica Dominicana, Paraguai, Méxic,
Bangladesh, Senegal, Siria, Guinea i Cuba.
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Els principals canvis del 2017:

» Marroc i Pakistan deixen les primeres posicions i passen a ser
la quinta i sexta nacionalitat ateses al SAIER; no perqué
arribin menys persones provinents d’aquests paisos,

sin6 perqué les altres nacionalitats presenten xifres molt més altes.

« Els paisos centre americans i de Sud América incrementen la seva
migracio cap a Barcelona, especialment Venecuela i Colombia,
perd també Perd, Bolivia i Argentina.

» Geodrgia, que el 2016 no havia assolit els 400 usuaris, enguany ha
sobrepassat els 1.000. Consisteix en una immigracio
fonamentalment econdomica, caracteritzada per 'arribada de
families nuclears amb fills petits.

PAISOS QUE MES
CREIXEN (2016-2017)2

PAISOS QUE MES
CREIXEN (2016-2017)"

ELS 10 PRINCIPALS

PAISOS D’ORIGEN

3.1.8. Districtes i barris.

Venecuela 3.526 ElSalvador  110% Franca -42%
Hondures  1.893 Venecuela 93% Bulgaria -40%
Colombia  1.773 Afganistan 86% Palestina -32%
Ucrania 1.511 Colombia 69% G. Bissao -31%
Marroc 1.493 Algeria 67% S. Leona -24%
Pakistan 1.258 Guinea 59% Nigeria -21%
Perd 1.170 Georgia 58% Senegal -18%
Georgia 1.158 Uruguai 50% Xina -15%
Bolivia 997 Hondures — 46% India -13%
RUssia 959 Perd 26% Romania -12%

1S’han analitzat els paisos amb més de 100 usuaris.

2 Dades dels paisos amb més de 50 usuaris.

La distribucio d’'usuaris a la ciutat de Barcelona segueix similar a la d’anys
anteriors, amb major presencia als districtes de Sants-Montjuic, Eixample,
Ciutat Vella, Sant Marti i Nou Barris, en aquest ordre.

%
A

Es important esmentar que apareixen com a residents al barri de
Sant Antoni 3.428 persones, la major part de les quals en realitat no
tenen pergue estar-hi vivint: a les persones sense sostre o les persones
solslicitant de protecci6 internacional que viuen a fora de Barcelona, les
registrem amb ladreca del SAIER (Sant Antoni) ja que no disposem d’altre
solucioé informatica per obrir-los fitxa al servei. Per tant, les dades refernts
a aquest barri no son significatives ni reals.

Sants-Montjuic
Eixample
Ciutat Vella
Sant Marti

Nou Barris
Horta-Guinarddo
Sant Andreu

Gracia

Sant Gervasi

Les Corts

Av.Paral-lel, 202 1.318

Comparant les xifres amb les de 'any passat, aquest 2017, s’observa que
elsresidentsaPoble Sec sonelsque méshanaugment (63%, +889 usuaris).
Si al les dades de 'Eixample restem les dades de Sant Antoni, el districte
amb major numero d’usuaris és Sants-Montjuic amb 4.063 usuaris.
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ELl 50% dels usuaris resideixen en els barris seglients:

BARRIS VARIACIO
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

3.1.9. Forma d’accés al SAIER.

El64% delsusuaris(10.710persones)coneixenel servei mitjancantfamiliars,
amics o coneguts. Per tant, la principal via per conéixer el servei continua
sent mitjancant la difusié que en fan els propis usuaris entre familiars i
coneguts.

AT | —— 10,710

amics/conegust
Internet —E 1.024

Centre de

serveis socials —J— 911

Associacions —jillllll 833

Altres |

administracions Al 689

Ajuntament: . 672
Altres serveis

Policia/

Guardia Urbana [l 524

Ajuntament: Serveis _|
Area Immigarcio M 406

CUESB —Jlll 396
Ensenyament —ll 152

Altres minicipis —l 121

Altres T 411
[ [ [ [ [ |

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000

® Un 15% dels usuaris coneixen el SAIER a través d’internet, que es
consolida com el segon “agent derivador”.

® Alscentresdeserveissocials(15%)ilesassociacions(15%)augmenten
notablement el nombre d’'usuaris que s’adrecen al SAIER, per tal de
cercar respostes per als usuaris o buscar la complementarietat entre
serveis.

® Augmenten les derivacions del CUESB, degut a l'alca de derivacions
d’'urgencies socials de persones sol-licitants de proteccio
internacional.
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4. TIPOLOGIA D'USUARIS

Al servei atenem a quatre grans tipologies d’usuaris, que durant el
2017 s’han distribuit de la seglent manera:

» 12.054 persones immigrants

* 4.401 persones sol:licitants de refugi

» 378 persones sol-licitants de retorn voluntari
» 22 persones emigrants

Es manté la tendéncia de 'any anterior en quan a 'increment de persones
ateses de totes les tipologies, amb un creixement major que l'any anterior.
Respecte el 2016, s’ha ates a 1.307 immigrants més, 2.115 sol-licitants de
refugi mes, i 56 sol-licitants de retorn voluntari més. Per primera vegada,
Uincrement net de sol-licitants de protecci¢ internacional supera en xifra el
de persones immigrants.

Enguany no presentem dades especifiques d’emigracié ja que s’ha ates
en aquest concepte a 22 persones i representen només el 0,1% de les
persones ateses.
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10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

Immigracio Refugi Retorn voluntari

Si mirem les xifres de persones amb voluntat de retornar a pais d’origen,
la variacio¢ interanual és del +67,7% , tot i que el seu pes dins el SAIER es
manté estable en el 2% dels usuaris SAIER.

En quant a les persones immigrants (+12.2%) es consolida la tendéncia
al decreixement que ve produit-se des del 2014. Malgrat ser el colslectiu
amb més pes dins el SAIER, representa el 71% de les persones ateses. Per
tant, Uincrementinteranual s’explica per 'increment general d’atencions al
conjunt del SAIER.

Veiem com s’esta produintun canvi en els fluxes mirgatoris, on cadavegada
guanya més pes la poblacié que migra manifestant motius de proteccio
internacional en detriment de la poblacié que manifesta migrar per motius

economics.
TIPOLOGIA USUARI 2014 2015 2016 2017
Immigracio 89 % 86 % 81% 72%
Refugi 8% 12% 17 % 26 %
Retorn voluntari 3% 2% 2% 2%
Emigracio 0 0,5% 0,3% 0,2%
Total 100% 100% 100% 100% Ciutadania,
Paticipacio i
Transparencia
Memoria del
2015 2017 Servei d’Atenci6
almmigrants,
Emigrants i Refugiats
SAIER-2017
[ 86% Immigracio [ 72% Immigracio
B 12% Refugi B 26% Refugi
B 2% Retorn Voluntari B 2% Retorn Voluntari
[ ]0% Emigraci6 [ ]0% Emigracio6
A continuacié s’exposen en detall les caracteristiques de cada tipologia
d’'usauris, les necessitats i demandes detectades i les intervencio
realitzades al SAIER.
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4.1. IMMIGRACIO
4.1.1. Nombre de persones ateses.

Com va sent tradicional, aquesta és la tipologia d’usuari principalment
atesa al SAIER. Han estat un total de 12.054 persones immigrants ateses,
quasibé 1.300 mésqueen 2016. Han suposatel 72% dels usuaris SAIER, un
9% menys que l'any anterior, degut a 'increment de demandants proteccio
internacional atesos.

4.1.2.Caracteristiques de les persones ateses vinculades alaimmigraci®.

Geénere. Quasi bé hi ha paritat entre el nombre de dones i homes atesos,
sent un 6% superior el nombre de dones(53% dones, 47% homes).
Edat. El 86% dels immigrants atesos al SAIER estan en edat laboral. La

poblaci6 atesa es rejoveneix: el 54% son adults joves (d’entre 18 i 35 anys)
I el nombre de menors s’incrementa i assoleix el 13%.

Pais d’origen. S’ha ates persones de 154 nacionalitats, pero els 20 paisos
seguents representen el 76% de persones immigrants ateses:
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Venecuela
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Pakistan
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Russia
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Rep. Dominicana

» No hi ha hagut grans canvis respecte als pais d’origen de 2016.
Marroc continua sent el primer pais d’immigracio atés al SAIER,
perd Venecuela i Hondures la segueixen amb molt poca diferencia.

» Venecuela, Hondures i Colombia, totes elles han experimentat un
increment molt elevat, entorn del 32%, amb una diferencia
significativa respecte els altres paisos d’origen.

La major part d’aquests nacionals acudeixen a SAIER i manifesten
migrar per la situacio del seu pais a nivell social, economic i politic.

e Perl, amb 656 usuaris, creix un 35% i increment la tendéncia dels
darrers anys d’'una manera abrupta. La majora de persones
peruanes manifesten migrar per motius economics,
degut a mancances a pais d’origen, increment de la conflictivitat
social, etc.

e Algéria, amb 240 usuaris, és la nacionalitat que més creix, un
57%. Manifesten raons relacionades amb la reseccié econdmica
gue es detecta al pais.

Situacié documental. Aquest 2017, les xifres mostren un descens del
nombre de persones que es troben en situacié administrativa regular (en
els darrers tres anys passa de ser majoria, un 54%, a serel 51% i enguany
el 46%). En contraposicié, augmenten les persones en situaci6 irregular
(passen del 39, al 40’4, i al 45%). La resta de situacions es mantenen forca
similars que anys anteriors.

B 46 % Regular

B 45% Irregular

B 5% En tramit

I 2% Nacionalitzats espanyols
B 1% Espanyol d’origen

B 1% Irregularitat Sobrevinguda
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Tipus d’habitatge. Es repeteix la situacio de 2016: el 54% dels immigrants
viuen en habitacions rellogades, compartint pis o en habitacions cedides
peramics i familiars. EL 30% disposen de pisos de lloguer, iun 2% de pis en
propietat. No obstant, un 13% no tenen habitatge (10% dormen al carrer,
3% albergs): respecte el 2016, s'incrementen un 4% les persones migrants
sense cap tipus de sostre, i disminueix en un 1% les que manifesten estar
allotjades en albergs d’accés directe.

Nivell d’estudis. Aquest 2017 és, veiem que el 31% han assolit estudis
mitjans i un 22% disposen de titulacio universitaria. Front al 25% amb
estudis basics i el 4% sense estudis. El nivell formatiu a disminuit
lleugerament.

Anys d’estada a Espanya. Continua la tendéncia dels Gltims anys, segons
la qual, els perfils més atesos al SAIER son els nouvinguts (36%) i els que
porten aqui entre 6-10 anys (32%).

4.1.3. La intervencio realitzada al saier.

4.1.3.1 Necessitats i demandes.

EL 2017 les persones immigrants ha efectuat 14.637 demandes diferents.
Tal com podem veure a la grafica, el 50% de les consultes que realitzen
versen sobre questions juridiques (disminuint un 2% respecte el 2016).
Les consultes vinculades a aprenentatge del catala, la inserci6 formativa i
laboralsumenun 18% de lesdemandes; mentre que 'atencié psicosocial es
doblarespecte 'anyanterioriarribaal 12%. Les consultes que hem tipificat
com d’acollida (18%) son les referents a empadronament, escolaritzacio,

atenci6 sanitaria, informacié de serveis municipals, etc.

B 35% Tramits estrangeria
77 18% Informacié d’acollida
B 12% Atenci6 social novinguts
B 10% Nacionalitat
B 9% Catala
Orientacio formativa
¥ 3% Homologacio
[ 3% Impugnacio de resolucions

[ 2% Atenci6 psicologica
W 2% Asil
Recerca de feina

A continuacio és mostren en detall el 80% de les demandes,
que corresponen a serveis especialitzats més demandats:

ENTITAT DEMANDA NOMBRE %

ICAB Nacionalitat 1.454 9,5
ICABICITE Orientacio juridica en materaia d’ estrangeria 879 9,4
Creu Roja Atencio¢ social 891 9,1
CITE Permis de residencia i treball 1.219 8,7
CCPNL Cursos catala 1.237 8,1
CITE Régim comunitari 884 5,8
CITE Renovacié permisos 731 4.8
Serveid’informaci6  Empadronament 539 3,5
AMIC Homologacié-convalidacio estudis 532 3,5
CITE Arrelament 486 3,2
CITE Reagrupament familiar 443 2,9
AMIC Recerca de feina 412 2,7
ICAB Inpugnacio6 de resolucions (recursos) 394 2,6
AMIC Orientaci¢ informativa 351 2,3
Serveid’informacié  Ajut Social Sense Sostre 342 2,2
Serveid’informaci6  Escoles castella/catala/adults 313 2,1
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4.1.3.2. Lainformacio i orientacio basiques.

El Servei de Recepci6 i Informacio és la porta d’entrada al conjunt dels
serveis del SAIER i, a més a més, per a moltes persones que migren, és un
dels primers serveis de la administracid publica al que acudeixen. S’han
registrat més de 4.000 consultes de informacio i assessorament basic
entorn a 4 eixos:

» Primera acollida a la ciutat: informacié respecte a
lempadronament, 'accés a 'atencio sanitaria, la
escolaritzacio dels infants, Uaprenentatge de les
llengUes oficials, etc.

« Orientacio juridica basica en tramits d’estrangeria i
altres ambits (en altres s’inclouen consultes sobre:
desnonaments, defensa de drets, reclamacions economiques,
dendncies, etc).

e Informacio sobre els recursos socials de la ciutat.
Entrant més al detall de les consultes:

L’empadronament:Lesdemandesdeinformacié sobrecomempadronar-se
s’han duplicataquest 2017 (van passar de 421 consultes a871). Ha millorat
lainformacié i la coordinacio entre departaments de UAjuntament respecte
al tramit de 'empadronament sense domicili fixe (ESDF). No obstant, els
usuaris reporten dificultats com la barrera idiomatica, la temporalitat i
la complexitat del procés per a les persones en situacid de vulnerabilitat
socialode gran inestabilitat domiciliaria, etc. També arriben fent consultes
al voltant de la dificultat per seguir la tracabilitat de les sol-licituds per a
UESDF i que l'usuari no pugui obtenir una resposta motivada quan no es pot
cursar el reconeixement de residencia en el domicili de manera favorable.

Un delsobjectius del serveiel 2017 va ser millorar lainformacié que oferiem
(s’ha millorat el material que repartim i els técnics han participat a una
formacio) i poder resoldre incidéncies concretes.

L’accés a la sanitat pablica: s’han registrat 466 consultes i s’ha reforcat
la coordinaciéo amb els agents d’acollida del SOAPI de U'Ajuntament de
Barcelona, especialment en casos d’incidéncies o dificultats per obtenir la
targeta sanitaria.

Informacio sobre recursos de la ciutat: Una altre dels principals motius de
consulta ha estat respecte les entitats que ofereixen cursos de formacio
basica (castella, catala, informatica) i dels moduls d’acollida, els diferents
tramits que es poden fer des de les Oficines d’Atenci¢ al Ciutada i la posada
en marxa del document de veinatge de 'Ajuntament de Barcelona.

L’escolaritzacié dels infants: Enguany em notat un significatiu augment
del nombre de families que arriben a la ciutat (tant immigrats com
refugiades) amb els seus fills menors. Degut a aix0, les consultes sobre com
escolaritzar s’han tornat quotidianes. Les families mostren el seu interés
per iniciar U'escola tant aviat com sigui possible, i ens han traslladat unes
preocupacions de manera reiterada:

e en els casos en que s’empadronen SDF, els preocupen els mesos
que demora el tramit.

e quan son sol-licitants de proteccio¢ internacional pendents d’entrar
a programa estatal, els preocupa a quina provincia acabaran
establint-se i si escolaritzar ja a Barcelona o quan tinguin placa
definitiva.

» en general, pregunten per les possibilitats d’accedir a aules
d’acollida o pels recursos de suport perque els fills puguin
aprendre les llengles oficials (quan provenen de paisos no hispans).

Informacié sobre recursos socials de la ciutat: Hem experimentat un
important increment de les demandes de caire social durant tot Uany,
especialment en les seguents tematiques:

» Necessitat d’atencio social per a persones i families en situacio de
precarietat economica i vulnerabilitat social.

» Alimentacio.

» Despeses escolars.

 Informacio sobre tramits i ajuts dels centres de Serveis Socials
basics.

« Situacions de violéncia masclista vers les dones (i els seus fills) que
hem orientat als serveis adients.

» Situacions d’urgencia social que han requerit activar el CUESB.
Especialment families que, després d’esgotar recursos propis i de
la xarxa de relacions, es troben en situaci6 de perdua de
habitatge.Aquest fenomen ha afectat tant a persones recent
arribades com altres que ja havien fet un procés d’inserci6 als
barris.

* Lleuger augment de l'arribada de MENA (menors estrangers no
acompanyats), que han requerit activar el protocol d’atencié adient.

Les atencions telefoniques: Durant U'any 2017 només s’han registrat un
total de 2.210 atencions telefoniques respecte a les 6.658 atencions de
’'any anterior. L’increment de les consultes presencials ha fet que el servei
no tingui capacitat per donarrespostaales trucades entrants. Tantusuaris
com a professionals han manifestat la dificultat per poder contactar amb
el nostre servei i des de novembre s’ha reforcat 'atencio telefonicade 10 a
14h.

Les atencions mitjancant correu electronic: A la bustia generica
d’'informacié del SAIER (saierinfo@bcn.cat), durant lany 2017 hem
registrat un total de 1.372 consultes per correu electronic, és a dir unes
114 consultes al mes. S’han duplicat les consultes per correu degut a la
dificultat de posar-se en contacte amb el servei per teléfon i a 'increment
de la complexitat de les atencions presencials que ha requerit una major
coordinacio amb altres serveis de la ciutat i de la provincia.
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Enunaltre ordre de coses, és important fer pales que l'increment d’'usuaris
a superat la capacitat de resposta del Servei de Recepcid i Informacié a
partir del mes de maig d’aquest 2017. Malgrat els esforcos per reforcar el
personal i incrementar la capacitat d’atenci6 i eficacia del servei, a partir
de l'octubre ja no tenim la capacitat d’atendre a totes les persones que
acudeixenal SAIERel mateixdiaqueespresenten.L’incrementd’usuariside
persones nouvingudes fa que no es pugui atendre tothom qui ho necessita.
Tanmateix disposem de procediments per la deteccio d’urgéncies socials |
juridiques, per intentar donar pas a les situacions de major necessitat.

4.1.3.3. L'atenci6 social.

Elprogramad’atencio a personesimmigrades que desenvolupalaCreu Roja
al SAIER, esta adrecat principalment a l'acollida de persones immigrants
estrangeres i nouvingudes que resideixen a la nostra ciutat procedents de
paisos extracomunitaris amb escassos recursos economics i en situacio
social precaria. Entenentcomanouvingudes, aquelles persones que porten
fins a 2 anys al pais i que no han assolit el procés d’acollida.

Durantl'any 2017 s’hanates socialmentuntotalde 1.228(30,89%) persones
immigrades.

El gran repte amb el que ens hem trobat, és la dificultat per treballar el
procés d’integracié amb les persones ateses a curt termini. La situacio
de crisi economica que estem patint al llarg dels ultims anys, porta a la
cronificacié de les situacions de precarietat i vulnerabilitat. Els recursos
per atendre aquestes situacions son limitats, pero els nombre de persones
a atendre ha incrementat notablement, mentre que el suport per la
cobertura de necessitats basiques és molt més dilatat en el temps.

Totes les persones han rebut informaci6, orientacié i assessorament
sobre el Programa pel qual han estat atesos, aixi con informaci6 general
de la ciutat de Barcelona i la seva situaci¢ a nivell social, legal, sanitari, i
educatiu. En cas d’ésser necessari, s’ha tramitat una derivacié a un altre
recurs o entitat. En aquelles ocasions en que es valora més temps per fer
una atencié més complerta i acurada, sense ser necessari derivar el cas a
seguiment, es poden programar més entrevistes dins del nivell d’acollida.

4.1.3.4. ’atencio psicologica.

A banda de 'atenci¢ psicologica ofert dins els processos d’atencié social al
SAIER, el Servei d’Orientacio Psicologica, des del mes de juliol al desembre
2017 esva atendre a 81 persones i es van fer 300 entrevistes individuals.

La intervenci6 feta va estar orientada a donar suport emocional, oferir un
espai d’escolta i acompanyament en moments de patiment subjectiu. Des
de la perspectiva d’intervencio psicosocial, es va treballar coordinadament
amb diferents recursos de la xarxa de serveis de 'Ajuntament tals com
diferents Centres de Serveis Socials de Barcelona, PIADs, la Unitat de Trafic
d’Essers Humans, SATMI, SAPPIR, el Programa de Psiquiatria Transcultural
del Vall d’Hebron, el CIRD.

4.1.3.5. Lainserci6 formativa-laboral.
L’aprenentatge del catala.

ElCentre de Normalitzacio Linguistica de Barcelona dins el SAIER han ates

1.407 usuaris que han fet 1.875 visites per demanar informacio, gestionar

inscripcions i demanar certificacio sobre cursos de llengua catalana:

« 950 inscripcions a cursos (a l'aula del SAIER o en altres aules del
CNL)

» 190 inscripcions en llista d’espera (una part de les quals acaba
obtenint placa efectiva)

e 735 atencions de consultes informatives.

La demanda de formacié de cursos Inicials i Basics al CNL de Barcelona
durant el 2017 ha crescut. En el cas del SAIER, les atencions s’han
incrementat en un 30 % sobre el 2016.

Alaula del SAIER (Paral:lel) s’hi ha fet 16 cursos de nivells inicials i basics,
en la franja en qué hi ha més demanada (tarda-vespre). Alguns d’aquests
cursos han estat adrecats a la comunitat xinesa.

Elsinscrits als cursos han estat convidats a participar a activitats culturals
i de coneixement de U'entorn gratuites, organitzades des de la Coordinacio
d’Activitats del CNL de Barcelona i també des de UEspai Avinyo Llengua i
Cultura.

El perfil dels usuaris interessats en cursos de catala:

» Predominen les persones joves, el 68% soén menors de 36 anys.
» Un 55% son dones davant del 45% d’homes.
» Un 66% dels usuaris esta en situacio irregular o en tramitacio.
Un 10 % s6n sol-licitants de proteccio internacional.

e Els usuaris provenen de 80 paisos diferents. El 72% son d’origen
[latinoamericans.

 Els districtes on viuen més usuaris sén els de Sants- Montjuic i
Eixample. De la resta també hi ha preséncia, pero es forca
inferior. Aquest fet es produeix segurament per la presencia
de punts d’atenci6 del CNL de Barcelona a tots els districtes de la
ciutat.

Durant el 2017 s’han posat en marxa dues mesures importants:

» A partir del setembre de 2017 'expedicio de certificats i justificants
d’assisténcia als cursos és gratuita. Aquest canvi és important per
aquest segment d’usuaris que els requereix amb més frequéncia
I que, en molts casos, esta en pitjors circumstancies economiques.
Amb aquesta mesura es redueix, a més, el temps de tramitacio.
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« Validacio de la inscripci6: La inscripcio als cursos s’inicia un mes
abans de Uinici de les classes (en alguns periodes del 2017
ha arribat a ser de dos mesos). Aquesta distancia entre
la data d’inscripcid i Uinici del curs és un dels elements
que motiven un bon nombre de no presentats a l'aula.
Per minimitzar l'impacte d’aquest fet, a partir de setembre
del 2017, s'incorpora la gestio de validacio de la matricula.
Els usuaris han de validar la seva inscripcio, venint a qualsevol dels
punts d’atencio al public del CNL de Barcelona, 15 dies abans de
Uinici del curs. A les persones que no fan aquesta gestio, se’ls
anul-la la inscripcio i la seva placa s’ocupa amb altres usuaris que
han quedat a la llista d’espera.

» Subvenciod de la inscripcid: L'import dels cursos Basics per als
alumnes del CNL de Barcelona és de O euros ja que tenen la
subvenci6 de UAjuntament de Barcelona. A partir del mes
de setembre del 2017, els alumnes que abandonin el curs
sense una rao justificada, no podran gaudir d’aquesta
subvencio en cas que vulguin fer una inscripcio posterior.

Aguesta mesura pretén, també, fer prendre consciencia a 'alumne
sobre el fet que els cursos tenen un cost.

Tot i ser unes mesures que fa poc temps que s’apliquen els primers inicis
de cursos observats indiquen que poden donar resultats positius.

L’orientacio formativa, ’homologacit d’estudis i la recerca de feina:

S’haates 1.516usuaris,ambunamitjanamensualde 126,33.Encomparacio
amb 'any anterior s’han atés a 38 persones menys.

S’han dut a terme 2030 visites en les que s’han despatxat 3029 consultes.
Cada usuari en les seves visites ens ha consultat de mitjana, sobre 2
tematiques diferents. L’any anterior vam atendre 2710 activitats

Per tant, hem atés menys usuaris pero s’han realitzat un 10,53% més de
consultes que l'any anterior.

Volem destacar que es dona un alt grau d’absentisme, malgrat que les
persones amb cita rebin un missatge recordatori al mobil i, en la mesura
del possible, se’ls recordi a més a més amb una trucada telefonica.

Els principals temes de consultes enguany han estat:

Enprimerlloc,destaquen 1088 consultesinteressant-seper homologacions
i convalidacions d’estudis (un 35,92% ). El gruix més gran se 'emporta
’lhomologacio d’estudis no universitaris.

En segon lloc destaqguem les consultes relacionades amb la recerca de
feina . Han estat 1001 de les quals destaquen 'elaboracié del curriculum i
altres eines per a trobar feina.

En tercer lloc destaquem la formacié amb 792 consultes (un 26,14% del
total) . La formacié més destacada ha estat la formacié ocupacional,
seguida de la formacio reglada no universitaris i la formacio instrumental.

Es en aquest dltim bloc on englobem la majoria de demanda de formaci6
professionalitzadora de les persones que tenen passaport.

En quant al servei d’habitatge hem atées el 0,99% de les consultes. Han
estat 30 persones que han consultat la manera d’accedir a un habitatge.
Malauradament, la majoria de persones que consulten sobre l'accés a
habitatge es troben en situacié irregular i no tenen els ingressos minims
que es demanen per accedir a la borsa de lloguer de l'ajuntament de
Barcelona ila nostraintervencié acaba sent la de 'accés genéric al mercat
immobiliari. No hi ha lloguers per als més necessitats.

4.1.3.6. Els tramits d’estrangeria.

Elsefectesdelacrisieconomicasobrelespersonesestrangeress’evidencien
enl’elevatnombredeconsultes perarrelamentsocial, perd tambéenelsalts
percentatges de consultes sobre renovacio d’autoritzacions de residencia
o de residencia i treball. Les dificultats per aconseguir un contracte de
treball representen el principal esculld’accés alaregularitat per a moltes
persones estrangeres en situacio irregular i que ja porten més de tres anys
residint a ’Estat espanyol, perd també de les que han de renovar.

La finalitat és garantir Uaccés i el manteniment de la situaci6 de regularitat
administrativa a les persones estrangeres extracomunitaries residents a la
ciutat. El cert és que amb la informacié, i U'esforc de les persones usuaries,
s’han pogut evitar pérdues de residéncies que sense els informes d’esforc
d’integracio¢ social no s’haurien aconseguit.

D’altra banda, també cal esmentar l'elevat nombre de consultes sobre
targetes de familiars de comunitaris vinculades als requisits restrictius
per realitzar aquests tramits als familiars, especialment els ascendents,
del les persones comunitaries.

Per altim, Uincrement de persones refugiades a qui se’ls denega l’estatus
de proteccido internacional comporten lincrement de les demandes
d’obtencié d'autoritzacid de residéncia i treball per altres vies que les
anteriors.

A banda de l’atenci6 directa, durant el 2017 també s’ha treballat en:

* La participaci6 del SAIER en nous Plans d’Ocupaci6 adrecats a
persones en situacié administrativa irregular. Considerem que cal
potenciar els plans d’ocupaci6 per donar sortida a les
persones que d’altra manera no tenen accés a un contracte de
treball.

» S’han realitzar cursos del modul B de coneixements laborals
previstos a la Lei d’acollida de persones immigrades i retornades a
Catalunya. Els cursos realitzats a la propia seu del SAIER,
han contribuit de manera important a ampliar coneixements,
dretsiopcions, que han ajudat de manera important
a les persones.

« Oferir informacio i formacio per a professionals
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4.1.3.7. Orientaci6 juridica.

En el 2017 s’ha atés 3.027 usuaris en orientacio juridica, s’ha realitzat
4.028 atencions en 'ambit de la:

« Orientacio juridica en temes d’estrangeria, de dret de familia, dret
civil, dret penalidret laboral, i a usuaris que tenen intencié d’acollir-
se aun programa de retorn voluntari.

e Interposicio de recursos administratius davant la oficina
d’estrangers de Barcelona i recursos judicials contra resolucions
denegatories.

» Assessorament i tramitacio de sol«licituds de nacionalitat espanyola.
e Tramitacio de cancelslacio d’antecedents penals i antecedents
policials.

S’observa un increment del nombre de consultes que requereixen d’una
derivacié com via de resoluci6 (623), especialment cap a tramitadors.

Irregularitat sobrevinguda: EL 2017 han continuat augmentant els usuaris
que han quedat en una situacio d’irregularitat sobrevinguda per diversos
motius: mancanca d’ingressos economics, dificultats per accedir a un
habitatge en condicions. Bastants usuaris, sobretot dones i fills menors
o0 majors d’edat, residents legals a Catalunya, que durant la vigéncia de la
seva autoritzacio de residéncia han marxat al pais d’origen i s’hi han quedat
(per desconeixement de les conseqléncies) més temps del permeés en la
legislacid vigent. Al tornar a Espanya es troben que la renovacio de la seva
residéncia els és denegada per aquest motiu. En aquests casos és molt dificil
poder solucionar la situacio.

Denegacions de residéncia de llarga durada per existéncia d’antecedents
penals cancel-lables i/o antecedents policials: S’ha advertit arribada
d’usuaris a qui la Oficina d’Estrangers de Barcelona denegava la residéencia
de llarga durada per l'existéncia d’algun antecedent penal o policial, quan
la condemna havia estat complerta i no existia ja responsabilitat penal. En
aquest sentit, 'ICAB/SAIER va elaborar un informe adrecat als responsables
de la Oficina d’Estrangers de Barcelona denunciant la situacio i assenyalant
la necessitat de valorar la situacio concreta de cada persona. Després d’aixo,
I la presentacio de recursos contra les resolucions denegatories, s’han
obtingut algunes resolucions favorables.

Familiars de Ciutadans UE: El 2017 ha continuat la tendéencia del 2016
I han augmentat les consultes de familiars de ciutadans comunitaris i,
malauradament, continuen les denegacions sistematiques de:

» Familiars que “viuen a carrec” del ciutada comunitari

» Conjuge d’espanyol o ciutada UE quan aquest no cotitza la seguretat
social espanyola o no té prou ingressos economics.

Esrecorrenaquestesdenegacions,enunprimermomentenviaadministrativa,
pero és posteriorment, en els Jutjats, on s’'obtenen senténcies favorables.

Nacionalitat per residéncia: Les consultes per rebre assessorament juridic
i realitzar la tramitacio de la nacionalitat espanyola han experimentat un
constant creixement.

Afinalsdel 2017 esvaaconseguir laconcessit de ladispensa de les provesde
coneixements socioculturals i d’espanyol, per part del Ministeri de Justicia,
per a usuaris que acreditaven haver cursat estudis mitjans a Espanya,
malgrat la normativa no ha sigut encara aprovada.

Dilacions en la resolucions del recursos administratius: aquest any, les
dilacions han superant els 5 mesos, incrementant la inseguretat de les
persones que es troben en aquestes situacions i dificultant la cerca de feina.

4.2. REFUGI

4.2.1. Nombre de persones ateses.

Al SAIER atenem a persones que vénen a informar-se sobre la proteccio
internacional i el seu procés, a persones que ja ’han sol-licitat i/o persones
que ja son beneficiaries de proteccid internacional, aixi com persones que
aixi com aquelles que han vist denegada la seva sol-licitud.

En aquesta memoria aportem dades i informaci6 del conjunt de persones
que es troben en les situacions abans esmentades.
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Durantel 2017 al SAIER s’ha atés a 4.401 personesvinculades a la proteccio
internacional, xifra que suposa un increment d’'un 92% al respecte del
2016 (en concret, s’han atés a 2.109 persones més que durant el 2016).
Es important destacar que ja el 2016 hi havia hagut un augment del 67%
respecte el 2015, per tant, el creixement s’accelera.

S’han realitzat un total de 18.831 activitats; son 7.921 activitats més que
en el 2016, el qual suposa un increment d’un 72,6% respecte les activitats
realitzades 'any anterior.

Es el major increment que s’ha donat en els darrers 10 anys d’historia del
SAIER. En dos anys, des del 2015, quan va esclatar 'anomenada “crisi
dels refugiats”, fins 2017 hem triplicat el nombre de persones ateses i hem
multiplicat per 2,5 les activitats realitzades.

La ratio d’atencié, no obstant, continua disminuint i enguany passa a ser
de 4,3 visites per usuari, en temes vinculats al refugi. Recordem dos anys
abans, al 2015, estava en 6,3 visites per usuari. Aixo es degut a les menors
possibilitats de fer un seguiment en les intervencions.

Des del 2012 s’ha augmentat progressivament el pes d’'usuaris i atencions
vinculades a Proteccit¢ Internacional, partimd’'un 3% iun 5% respectivament,
I tanquem 2017 amb un 26% de pes en usuaris i un 34% en atencions.
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En aquest punt cal fer 'esmena sobre les atencions: cal que es tingui en
compte que, en temes vinculats a protecci6 internacional, les atencions
son més llargues en el temps, i en intensitat i eines en la intervencio, i es
requereix de més atencions en nombre que a la resta del SAIER.

Si ens fixem en els ratis d’atencio, la proteccié internacional segueix sent
superior a la mitjana del global del SAIER: a 2017 estem en una mitjana
de 3,3 atencions per usuari, mentre que en temes vinculats a proteccio
internacional en situem en 4,3 atencions per persona.

Mes a mes s’han anat assolint xifres record, i aixo ens ha obligat a unarevisio
constant de protocols interns, d’atencié social, i vinculacions amb altres
serveis, recursos i entitats socials de la ciutat.

4.2.2. Caracteristiques dels usuaris atesos vinculats a la proteccio
internacional.

S’observa que hi ha una amplia diversitat de paisos d’origen: durant el 2017
hem atés a 101 nacionalitats diferents, 20 més que al 2015. Aixo és degut a
que nombrosos paisos s’han vist afectats per importants crisis politiques i/0
humanitaries i conflictes bel-lics.

Els 20 principals paisos emissors de solelicitants de proteccié internacional
cap a Barcelona durantel 2017 han estat els seguents.
Principals paisos d’origen

En la comparativa dels darrers dos anys, s’observa lincrement general
de persones vinculades al refugi que arriben a Barcelona i les variacions
interanuals:
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usuaris, 28% dels sol-licitants de proteccid

Venecuela (1.211

internacional atesos): és converteix en el principal pais de procedénciai el
que méscreix, concretamentun 193% respecte l'any anterior. Calesmentar
qgue en dos anys hem passat de 50 persones a 1.211, ho qual indica una
forta i rapida emigracio. Molts dels usuaris refereixen demanar proteccio
internacional per motius de repressio politica, perd també per situacions
de crisi alimentaria o de medicaments, inseguretat social, impossibilitat
de disposar dels estalvis, extorsions i amenaces, etc. Els perfil majoritari
és de nivell socio-economic i d’estudis mig i elevat.

Ucraina (601 persones, 14%): Passa a situar-se com a segona nacionalitat
després de ser el pais majoritari durant tres anys consecutius, tot i aixo,
segueix una linia estable d’arribades a la ciutat, situant-se en xifres del
2015.Passen de representar el 24% en el 2016 a un 14% dels usuaris
atesosvinculats a Proteccio Internacional.

El perfil majoritari és el de persones joves, parelles o families amb infants.

Hondures (373 persones, 8%) i El Salvador (326 persones, 6%): Tornen
per segon any consecutiu a triplicar-se les xifres per usuaris d’Hondures, i
duplicar-se pels del Salvador (increment del 256% i 147% respectivament).
lgual que lany anterior, els usuaris refereixen com a principal motiu
per demanar la proteccio internacional sén els grups de delingltéencia
organitzadaque despleguen sobre laciutadaniaunagranviolénciaicontrol.

Coldmbia (326 persones, 7%). Gran increment de les persones d’aquesta
nacionalitat, del 443%. Acudeixen al SAIER referint problemes de
persecucio, inseguretat, inestabilitateconomica al pais, etc. Representaun
7% dels usuaris atesos en aquest perfil, i es multipliquen per 6 al respecte
dels usuaris atesos durant el 2016.

Pakistan (205 persones, 5%). Passa a la 62 posicid, quan al 2016 era la
tercera nacionalitat, tot i aixi segueix creixent al respecte de les xifres del
2016. Principalment refereixen motius de proteccio internacional vinculats
atemes religiosos.

Georgia (175 persones, 4%). Al 2016 es van atendre a 39 persones, i
pesava un 1,7% del total de poblaci¢ atesa. En el Global del SAIER, i sota
altres perfils la poblacié d’origen georgia també ha crescut notablement
(un 348%). Cal destacar que majoritariament son families nombroses, i els
perfils vinculats a temes de proteccié internacional refereixen sortir del
pais per temes politics.

Ruassia (159 persones, 4%). Tornem a practicament doblar les xifres,
mantenint la tendéncia per tercer any consecutiu.

Aquest col-lectiu argumenten diferents motius per sol-licitar proteccio
internacional, des d’activistes socials, opositors al govern, fins a persones
I parelles LGTBI que han patit agressions i greus persecucions per la seva
orientacio6 sexual.

Les persones provinents de paisos de ['Africa sud-sahariana arriben de
paisos molt diversos i amb poca representativitat. El percentatge dels qui
demanen proteccid internacional és baix.

A més de les principals nacionalitats mostrades a la grafica (3.923
persones de 18 nacionalitats diferents), s’han atés 438 persones més que
corresponen a 79 altres nacionalitats, que presenten diferents necessitats
i casuistiques molt diverses.

Situacié administrativa

Mentre son atesos al SAIER, el 49%
es troben en situacid6 administrativa
irregular, principalment, perque
s’adrecen al SAIER fins i tot abans
d’acudir a ['Oficina dAsil de la
Subdelegacio del Govern, on aniran per
tal d’acreditar-se com a sol-licitants
de proteccié internacional. També és
sumen aquells a qui la sol-licitud els ha
estat denegada i es queden en situacio
d’irregularitat sobrevinguda.

Una quarta part dels usuaris es troba
en tramit, és a dir, amb una autoritzacio
temporalperresidiri/otreballar (targeta
vermella) mentre s’estudia la seva
sol-licitud. | una altra quarta part tenen
Uestatut de protecci6 internacional o la
proteccio6 subsidiaria concedides.

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

Génere

Durantel 2017 s’atén 2.549 homes (58%) i 1.848 dones (el 42%). El perfil de
les persones sol:licitants de proteccié internacional, que habitualment era
més masculinitzat, redueix la diferencia en un 3% respecte 'any anterior.

Edat

Cal destacar que 989 sén menors d’edat, i ja arriben a ser practicament
un 22% dels sol-licitants de proteccid internacional atesos. La presencia
de menors no acompanyats que volen demanar proteccié internacional
consisteixen en comptats casos a lany, | s’incrementa el nombre de
menors que refereixen viure amb familia extensa perd sense pares o tutors
al territori.
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[ 55% 18-35 anys
B 22% 0-18 anys

B 20% 36-65 anys
B 2% Més de 65 anys
No consta

Nivell d’estudis

S’inverteix latendenciaal'alcaenelnivelld’estudis, idurantel 2017 decreix
el percentatge de persones amb estudis universitaris (833 persones) i creix
el de persones amb estudis basics (973 persones). Tot i aix0, les persones
sol-licitants de proteccié internacional tenen un nivell formatiu superior al
del conjunt d’'usuaris SAIER.

W06
W 2017

Pos-tuniversitaris

Professionals

Universitaris 26,5

L 29
Estudis mitjans 28,2
Estudis basics

Sense estudis

0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0

Tipus d’habitatge

El 59% de les persones del perfil que ens ocupa, manifesten estar en
pisos, habitacions o espais de re-lloguer, tot i aix0, aquest percentatge ha
disminuit 2 punts respecte 'any passat; pero aquells que manifesten estar
en situacié de carrer han augmentat un 4% (total 24%); si a aquestes dades
que verbalitzen estar en situacio de carrer, sumem aquelles que es troben
allotjats en centres d’acollida temporals o d’emergencia, ens trobem que
un 32% de les persones vinculades a temes de protecci6 internacional es
troben sense mitjans economics.

També hem d’esmentar que la realitat que trobem al SAIER és que, una
part important dels que manifesten estar en situacié de “rellogats” i que
estan a Uespera d’entrar al Programa Estatal d’acollida, no disposen de

mitjans economics suficients per cobrir la resta de necessitats (com per
exemple: alimentacio, higiene i farmacia).

Entotal, sumen un 32% els sol:-licitants de proteccio internacional atesos
al SAIER que no disposen de mitjans econdmics suficients per procurar-
se allotjament estable ni cobrir la resta de necessitats basiques.

0 59% Rellogat

B 9% Loguer

B 28% Sense sostre
B 4% Centre acollida
| | 0% Propi

4.2.3. LA INTERVENCIO REALITZADA AL SAIER.

La realitat del refugi a la ciutat ens ha obligat, des del SAIER, a canviar
protocols d’intervencio, a realitzar modificacions en i entre els diferents
serveis del propi SAIER, amb altres serveisirecursos de I’ Ajuntament (com
Serveis Socials, Servei d’Inserci6 Social, CUESB...), i amb altres programes
I entitats vinculades a 'ambit social.

Es per aquest motiu que hi intervenen diferents serveis en diferents
moments; en aquest sentit, la coordinacié ha estat l'element de treball
més important per tal de poder fer front a les situacions canviants i a la
diversitat de les demandes.

A mitjans del 2017, el SAIER realitza una diagnosi de la situacio de refugi a
laciutat que ajuda a realitzar els ajustos necessaris per poder realitzar una
atencio més adequada amb perspectiva de ciutat.

Cal subratllar en aquest apartat, que l'accés al Programa Estatal d’Acollida
per a Solslicitants i Beneficiaris de Proteccid Internacional, a Catalunya
esta delegat a Creu Roja, i especificament a la provincia de Barcelona
es realitza a través de SAIER-Creu Roja, aixo ens ha conduit a treballar
coordinadament per adaptar-nos als volums i als canvis de criteris d’accés
per part del Ministeri.

.
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Aquest 2017 hem realitzat diferents tipus d’intervencions, vinculades a:

e Primera acollida.

» Assessorament juridic en diferents ambits: proteccio internacional

I estrangeria
e Intervenciod Social:

- Del perfil d’atenci6 social del SAIER de la ciutat.

- Entrada al programa estatal d’acollida a través de Creu Roja.

- Gestio i desenvolupament del programa municipal de refugi:
Programa Nausica.

-Coordinacio amb CUESB.
e Orientacio Formativa i homologacio d’estudis

En percentatge, les atencions son:

B 41% Atenci6 social

B 19% Assesoria juridica en asil

71 15% Urgeéncies socials
Atenci¢ social Sense Sostre

[ 5% Orientacié formativa,
Homologaci¢ i Recerca de feina
Tramits estrangeria

B 3% Empadronament

B 3% Atenci6 sanitaria

7 3% Ajut psicologic

Cursos Catala

Els canvis més significatius del 2016 al 2017:

 [’atencid social s'incrementa en 1.000 més, i passa de representar
el 38% al 41% del total d’atencions que es realitzen al SAIER. Tot i
aixo, les cues d’espera creixen, i passen de 1,5 mesos a 3-4 mesos
per ser ates per primera vegada.

» Les urgéncies socials es dupliqueni s'incrementen del 10 al 15%.

« ’atencio en materia de dret de proteccio internacional, tot i haver
realitzat quasi bé 300 intervencions més, perd pes relatiu i baixa
del 283 al 19%. Les cues d’espera passen de 1 mesos a 2 per ser
atés per primera vegada.

» Hi ha més demandes sobre homologacio d’estudis, que
s’incrementen enun 1%.

Les 10 principals demandes dels solslicitants de proteccié internacional
al SAIER:

DU s s
Atenci¢ social Creu Roja 1.585 2.563
Assessoria juridica en proteccié int. ACSAR 945 1.214
Urgencies socials Creu Roja 421 964
Informacio atenci¢ social sense sostre  Serveid’informacio 190 274
Tramits estrangeria CITE 194 256
Ajut psicologic Creu Roja 188 202
Homologacié-convalidacio estudis AMIC 99 189
Cursos Catala CPNL 90 188
Empadronament Serveid’Informacié 84 147
Accés a l'atencio sanitaria Serveid’Informacio 77 139

4.2.3.1. Lainformacio i orientaci6 basiques.

De les 4.401 persones sol-licitants de protecci6 internacional ateses al
SAIER, 3.957 han estat ateses en primera instancia al servei d’informacio ,
ambuntotalde8.769atencions. Endosanys practicamentestemtriplicant
xifres: al 2017 s’han atés un 230% més d’usuaris i s’han realitzat un 180%
més d’atencions que en el 2015.

Es proporciona una primera entrevista de major durada que les estandards
(d’'uns 45minuts) on es facilita una primera atencio sobre:

« Informacio d’acollida a la ciutat: que és 'empadronament i com
es tramita, com funciona el sistema sanitari public i com accedir a
latencio sanitaria d’'urgencia i la normalitzada essent
refugiat, com escolaritzar als fills, on aprendre les llengues

oficials, etc.

« Informaci6 del programa estatal d’atencio social a refugiats
(perque coneguin quina és 'atenci6 especialitzada que els ofereix

el programa estatal i quina és 'atencio¢ socials general que es
presta als centres de Serveis Socials).

« Informaci6 dels tramits juridics de proteccié internacional: que
és, on es sol-icita i com, aspectes basics que cal tenir en compte si
han de presentar la sol-licitud sense haver pogut tenir temps
de rebre l'assistencia lletrada.

Ciutadania,
Paticipacio i
Transparencia
Memoria del

Servei d’Atenci6
almmigrants,
Emigrants i Refugiats
SAIER-2017

41



Ciutadania,
Paticipacio i
Transparencia

Memoria del

Servei d’Atencio
almmigrants,
Emigrants i Refugiats
SAIER-2017

42

La finalitat d’aquestes entrevistes és oferir un marc d’informacié minima
que permeti a les persones iniciar els seus processos i comprendre la seva
situacio a Espanya i Barcelona, mentre esperen l'atencié especialitzada
dels treballadors socials i advocats, amb qui tindran cita al cap d'uns
mesos. Sovint s’han de treballar les expectatives prévies respecte al
sistema de benestar que hi ha a Catalunya i Espanya, i que pot diferir
respecte el d’altres paisos europeus.

Per aqguelles persones sol-licitants de protecci¢ internacional que arriben
a Barcelona sense mitjans econdomics ni sense xarxes de suport, o aquelles
persones a qui se’ls esgoten els recursos, oferim:

e valoraci6é d’aquelles situacions que es consideren de major
vulnerabilitat i que podran ser ateses pels serveis d’urgencies
socials (per accedir d'urgéncia a recursos d’allotjament).

einformacioé sobre 'accés als recursos municipals per persones
sense sostre, en aquells casos que no es consideren de tanta
vulnerabilitat.

Enguany es detecta un increment de les persones que no poden accedir
al programa estatal per no complir els requisits. Aquests criteris han patit
restriccions i persones que abans eren beneficiaries, han deixat de ser-ho.
També s’observa un increment de persones que resideixen a altres ciutats
de la provincia de Barcelona, perd que acudeixen al SAIER ja que és el punt
d’accés al Programa Estatal.

4.2.3.2. Assessorament juridic en protecci6 internacional.

A diferéncia del que esta passant a la resta de la UE, a nivell estatal s’ha
experimentat un important augment en el nombre de sol:licituds:

 Per primera vegada s’ha situat com el sisé pais de la UE en nombre
de sol-licituds rebudes durant el primer trimestre del 2017, sent
les principals nacionalitats Venecuela, Siria, i Ucraina.

» En aquest context, el Servei Juridic del SAIER ha ates
principalment a persones provinents de Venecuela, Ucraina,
Colombia, El Salvador i Hondures.

Destaquem que tot i que Siria és el segon pais d’origen dels
solslicitants de protecci6 a nivell estatal, aixd no s’ha reflectit en
les atencions al Servei Juridic en Protecci6é Internacional (Pl) al
SAIER, essent una nacionalitat molt minoritaria. Aquest fet creiem
que és degut a que la gran majoria dels solslicitants de proteccio
internacional provinents de Siria arriben a Espanya a través de
reubicacions i reassentaments, i quan arriben al pais ja tenen
assignades places en el programa estatal d’acollida. En general al
SAIER, en l'atenci6 al perfil vinculat a proteccio internacional, els
darrers 3 anys hem ates un nombre similar de persones i no és
significatiu si es comparen amb les dades estatals.

 Les principals franges d’edat dels sol«licitants son, sobretot, de
18 a 34 anys i en menor mesura de 35 a 49, revelant que qui té més
possibilitats de fugida son principalment les persones joves.

Durant el 2017, del total de 4.401 sol-licitants d’asil, s’ha atés a 1.037
persones que han fet 1.469 consultes juridiques sobre al proteccio
internacional. L’atenci6 juridica s’ha desglossat en:

a) S’han realitzat un total de 33 sessions grupals (durant ldltim
trimestre), a les quals hi ha assistit entorn 700 persones. La principal
intervenciorealitzada per ServeiJuridicen Pl és'assessorament legal
sobre protecci¢ internacional, formes que lacomposen, drets i deures
i el procediment administratiu i juridic. A partir d’aqui s’entrara al
circuit d’atencio especifica. Especificament el mes de novembre, que
vam tenir un creixement de la demanda important, vam incrementar
a 3 sessions setmanals.

b) S’han efectuat 830 atencions individuals. De les 338 persones ateses
en les sessionsindividuals 134 han estatdonesi 204 van ser homes. Si
bé, les entrevistes individualitzades sobre la informacio més general
s’han anat reduint a mesura que s’han realitzat les sessions grupals.
Aix0 ha significat que les entrevistes individualitzades s’hagin pogut
dedicar ala preparacio de U'entrevista de formalitzacio de la sol-licitud
(presentacio del model de sol-licitud, estructura del relat, preparacio
dels elements de prova...).

D’altra banda, s’estan realitzant acompanyaments a U'Oficina
d’Estrangeria de Barcelona (Seccié Asil) per a l'assisténcia juridica en
les entrevistes d’inici del procediment, tenint quatre cites setmanals
reservades en dos dies a la setmana (dilluns i dimecres). Aquesta
intervencié és de vital importancia per garantir la correcta defensa
dels/les sol-licitants de proteccié internacional.

d) També destacar, que, en la mesura del possible, es realitza el
seguiment de 'expedient durant la instruccio del mateix, realitzant
entrevistes per a lampliacio d’alslegacions, aportacio de documents
de prova, coordinacié amb el servei de traduccio del SAIER, i fins i tot
realitzant gestions davant 'Oficina d’Asil i Refugi situada a Madrid.

e) S’ha realitzat orientacio legal a aquelles persones a les quals se li ha
reconegut Uestatut de refugiat o de proteccié subsidiaria en relacié
als dretsideures que se’ls reconeix.

Finalment, destacar que per atendre el creixent volum de sol-licitants de
protecci6 internacional de Barcelona, el mes de setembre es va reforcar el
Servei Juridic per a Sol-licitants de Protecci¢ Internacional del SAIER per
comptaramb 3 advocats/es, personal administratiu i una coordinadora del
Servel.
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4.2.3.3. Assessorament juridic en estrangeria.

Han augmentat significativament el nombre d’usuaris, en especial
de nacionalitat de Venecuela, que demanen orientacio juridica. Molts
d’aquests usuaris estan vinculats a un procés de protecci¢ internacional
perd a bandade tenir citaamb els professionals de protecci¢ internacional,
se’ls dona cita.

Cal assenyalar que la coordinacio6 dels serveis d’estrangeria és fluida, aixi
en cas de resolucions denegatdries de proteccio internacional es realitzen
dues derivacions principals: al ICAB per accedir al dret de justicia gratuita
i designa d’advocat/da d’ofici per a la interposicio del recurs corresponent i
al CITE per explorar la via de regularitzacié administrativa.

4.2.3.4. ’atenci6 social.

’atenci6 social a persones vinculades a la protecci6 internacional, dins del
SAIER ofereix:

 ’atencié que es realitza a primera acollida.
 L’atenci6 en el marc del programa estatal d’acollida.
 ’atencio per ser perfil d’atencié social del SAIER.

e ’atenci6 que es realitza en el marc del programa municipal
d’atenci¢ a sol-licitants de proteccié internacional.

 ’atencié que es realitza en coordinaciéo amb el CUESB.

El programa d’atencio¢ a persones refugiades que desenvolupa la Creu Roja
al SAIER, esta adrecat principalment a 'acollida de persones que arriben
a la ciutat amb intencié de demanar proteccio internacional o bé amb el
tramitiniciat, les quals presenten necessitat socials o es troben en situacio
de vulnerabilitat i/o risc social.

Durant l'any 2017 s’han atés socialment 2.679 persones demandants
de proteccié internacional (67,39% de les atencions socials SAIER). El
qual evidencia un notable augment de persones demandants de proteccio
internacional dintre del nostre marc d’atencio al servei.

Daltra banda, destacar dintre de la vessant classificatoria segons els paisos de
procedéncia, increment de persones ateses procedents de ’America Llatina,
especialment de Colombia, Venecuela i Hondures; i de paisos de 'Europa de
UEst, enrelacio a U'exercici anterior, representant aquestes dues grans arees de
procedéencia el41,61% iel27,01% deltotalde persones ateses respectivament.

Altre aspecte adestacarrecauen el significatiuaugment de nuclis familiars
atesos per part del nostre servei. Mentre que a 'any 2016 el nombre de
menors inclosos als nuclis familiars atesosva serde 502; 'any 2017 aquest
nombre ha estat de 989 menors d’edat inclosos en els nuclis familiars
atesos des del servei.

Respecte els nuclis familiars atesos han rebut una atencié especialitzada
adaptadaalesnecessitatsdelsmenorspertaldegarantirunprocésadequat
acadaedat. Aquestagestio adaptadaabastadiferentstramitscom lagestio
de la escolaritzacié dels menors, coordinacidé amb els centres educatius,

tramitacié de beques escolars de menjador aixi com de material escolar.
D’altra banda, quan s’ha valorat necessari, s’ha realitzat coordinaci6 pel
seguiment dels casos amb els serveis especialitzats d’infancia.

Altre aspecte a destacar d’aquest 2017, és l'elevat nombre de persones
ateses amb caracter d’urgéncia, el que significa que l'atencié es facilita el
mateix dia que la fa la demanada, sense haver d’esperar a disposar de cita
programada.

Aquestes atencions s’han anant produint de manera continuada al llarg
de lany formant un total de 1.300 atencions en qualitat d’urgéncia
realitzades durant el 2017. Aquestes atencions urgents han tingut dos
grans vies d’acceés:

e per una banda a través de les derivacions del Centre d’Emergeéencies
I Urgéncies Socials de Barcelona, que s’han comptabilitzat com a
351 unitats familiars o persones soles, en la seva majoria
sol-licitants de proteccioé internacional.

» d’altre banda també s’han ates urgencies derivades directament
des del Servei de Primera Acollida del SAIER. Segons les dades
s’han ates un total de 949 urgéncies a través d’aquesta via
d’entrada. Es tracta d’unitats familiars o persones soles, han estat
derivades ,segons els protocols establerts, des del Servei
de Primera Acollida, o bé son persones en seguiment social
que han acudit al servei perqué facilitéssim ajuda de farmacia
d’urgencia.

Val a dir que aquest fet ha significat un repte, donat que Creu Roja/SAIER
ha hagut de crear un equip especific d’atencié d’'urgencies que pogués
donar resposta a aquesta necessitat. Tot i haver destinat un equip de tres
treballadors socials especific per 'atencié a urgencies, en molts moment no
ha estat suficient per donar resposta al nombre de derivacions d’urgencia
que arribaven diariament.

Promoureidonarsuportal procésd’integracié enelterritoriatotesaquelles
persones nouvingudes que es troben en situacidé d’especial vulnerabilitat |
enrisc d’exclusio social, facilitantuna atencié integral i continua que faciliti
la seva autonomia en la societat acollidora.

Garantir una atenci6 especialitzada i adaptada a les necessitats de la nova
tipologia de persones ateses. En la que la preséncia de menors requereix
protocols, professionals i canals d’atencioé especifics i especialitzats

El gran increment de la llista d’espera, que provoca que en ocasions que
les situacions es deteriorin i desemboquin en situacions d’emergéncia.

Quan un cas arriba a SAIER fora de 'horari d’atenci6 de U'equip d’urgéncies,
el SAIER treballa amb col-laboracié amb el CUESB, centre d’Urgéncies |
emergencies Socials de Barcelona, per poder atendre aquestes persones.

Peraltrabanda, remarcar que al SAIER també s’atén socialment a aquelles
persones que no poden entrar al programa estatal, perque no compleixen
els requisits d’accés, els que cursen baixa, renuncia o sén expulsats del
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programa, i els que el finalitzen. Sempre s’atén fins als dos anys maxims
d’arribada a Espanya o fins que han estabilitzat la seva situacio a un barri
concret i poden ser atesos com la resta de la ciutadania a Serveis Socials.

Per aquells casos que, havent passat pel programa estatal, necessiten un
acompanyament major fins assolir lautonomia, es va crear el Programa
municipal Nausica. A continuacio Uexpliquem.

4.2.3.5. Orientacio formativa i homologacio d’estudis.

Cal assenyalar com a element diferenciador d’enguany, lincrement
de persones sol:licitants de proteccié internacional que es mostren
interessades en iniciar aquest procés. S’ha donat una forta concurréncia
d’'usuaris procedents de Venecuela amb perfils professionals altament
qualificats, en ambits tals com les enginyeries, 'arquitectura o les ciéncies
de la salut. Altres nacionalitats molt presents han estat Ucraina, Hondures
I El Salvador, sovint formats per gent jove.

Aguest usuaris, si accedeixen a entrar en el programa de proteccio
internacional estatal, en no saber en quina comunitat autonoma se’ls
destinara d’acord amb les vacants als centres residencials, es troben amb
dificultats per planificar el seu itinerari formatiu i laboral a Catalunya. Per
tant inicien a Barcelona el procés d’homologacio de les seves titulacions,
perd no poden planificar la preinscripcié a centres de batxillerat (sobretot
quan es tracta d’adolescents en plena etapa formativa), formacio
professional o formacié ocupacional. Pel que fa a la formacié universitaria
les perspectives s’agreugen, ja que si bé 'any passat encara podiem trobar
programes universitaris que financaven estudis de grau, master i doctorat a
sol-licitants de protecci¢ internacional, enguany les universitats a 'area de
Barcelona ja no disposen d’aquest tipus d’ajuts.

Elque hem detectat aquest any és molta atencié a persones sol-licitants de
proteccid internacional. Algunes amb passaport, amb cita a mesos vista per
obtenir U'entrevista i la condicio de sol-licitants de proteccié internacional.
Pendents per tant, d’entrar a programa estatal, sense domicili fix, amb fills
sense escolaritzar precisament per aquesta desubicacio en el territori.
Altres persones jatenen latarjade sol-licitud pero encara no poden treballar
I venen a buscar recursos a fi d’accedir al mercat laboral.

4.2.3.6. El programa municipal d’atenci6 a refugiats: Nausica.

ElprogramaNausicaésun servei d’habitatges amb suportiacompanyament
professional, dirigit a persones solslicitants o beneficiaries d’asil, sense
recursos que, o béhanquedatexclosesoforadelsistemaNacionald’Acollida
I Integracio, o que malgrat haver sigut beneficiaries, no han pogut assolir
uns nivells optims que els permetin viure autonomament.

Durant el 2017 s’ha gestionat una petita borsa d’ajudes econdomiques que
ha permés donar suport en temes puntuals a persones del mateix perfil,
perd que si disposaven d’espais habitacionals.

La intervencio es realitza a través d’itineraris individuals i/o familiars, que
s’adequa a les diferents realitats i perfils d’'usuaris, i sota els seguents
objectius:

Impulsar 'autonomiailainserci6 socio-laboral de persones sollicitants i
beneficiariesde proteccidinternacionalresidentsalaciutatde Barcelona.

Garantir una atencié integral, personalitzada i suport professional a
nivell individual, familiar, grupal i comunitari, a traves de plans de treball
consensuats.

Promoure coordinacié6 i complementarietat entre serveis, evitant
duplicitat d’atencions, coordinant intervencions i unificant criteris
d’atencio6.

El programa garanteix la cobertura de necessitats basiques i habitacionals
amb un cataleg de serveis que es desenvolupen a través de suport social,
psicologic, aprenentatge de llengles, orientaci6 juridica, formativa, laboral,
escolaritzacio, entre d’altres.

Durantel 2017 el Programa Nausica s’ha desenvolupat a través de 6 entitats
socials de la ciutat de Barcelona, i progressivament s’han anat obrint places
fins arribar a 80 places repartides en 18 pisos diferents per tota la ciutat de
Barcelona.

Elsperiodesd’estadainicialmentestablertserende 6 mesosamb possibilitat
d’activardues prorrogues de tresmesos, en lamajoriadels casos s’ha activat
aquestes dues prorrogues, i varies d’extraordinaries degut a les dificultats
presentades.

S’ha atés a un total de 95 persones:

Geénere en dispositiu d’acollida:

B 59% Home
B 41% Dona

[ ] Altres
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Distribuci6 per génere i franja edat:

24% B Homes
B Dones
76%
38% 50%
50%
62%
N 5%
86% B
0-11 12-17 18-35 36-55 +56

La composicié de les estructures familiars de les persones ateses al
dispositiu d’acollida:

1. Nuclis unipersonals (35% dels usuaris): 33 persones.
2. Nuclis familiars (65% dels usuaris): 19 nuclis composats per 62 persones.
2.7. Nuclis familiars nuclears: 10 nuclis composats per 34 persones.

2.2. Nuclis familiars monomarentals:
5 nuclis composats per 11 persones.

2.3. Altres tipus de nuclis amb diferents tipus de filiacions:
4 nuclis composats per 17 persones.

[ 36% Familia nuclear
B 35% Unipersonals

B 28% Altres nuclis
[ 11% Monomarental

[ 76% Finalitzacio recurs
B 12% Baixa voluntaria

B 6% Expulsio

B 4% Abandonament recurs

[ 2% Baixa altres causes

Nacionalitats ateses en el Programa Nausica

Ucrania
Marroc
Pakistna
Siria
Mongolia
Georgia
Iran
Afganistan
Russia
Mali
Venecuela
Turquia
Sierra
Libia
Guinea
Guatemala
Costa
Camerun

Algeria
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4.3. RETORN VOLUNTARI

Es un servei d’atencié individualitzada als usuaris que ofereix informacié
integraliactualitzadarespecte dels programes oficials de retorn voluntari
al pais d’origen, aixi com les alternatives; assessora respecte del procés
i derivacio a altres recursos necessaris, com ara l'assessoria juridica,
suport psicologic o temes d’homologaci6 i convalidacio6 de titols. A més,
si la persona finalment decideix no retornar, se li pot adrecar a altres
serveis, com recerca de feina, habitatge, recursos per a persones sense
sostre, etc.

4.3.1. Nombre de persones ateses.

Durant el 2017 378 persones residents a la ciutat han acudit a SAIER
manifestant al voluntat de retornar al seu pais d’origen. Al servei d’'informacio
hi van acudir 282 persones. Els resultats que es mostren a continuacio, fan
referéncia a questes: 206 eren adultes, 25 menorsi 51 van serinformats sobre
ajudes per persones espanyoles/catalanes retornades.

Degut a la important demanda sobre informacio de retorn voluntari procedent
de llocs de fora de Barcelona també es va donar informacié a 64persones més
(sense entrevista, que no hi compten a 'aplicatiu, per tanttampoc a les xifres
totals del SAIER). Aquesta xifra correspon a atencions tant a usuaris com a
professionals d’altres llocs de CatalunyaiincllUs de la resta de Uestat espanyol.

Aix0 vol dir que s’ha atés a un total de 346 persones, el que suposa un lleu
augment respecte 'any anterior (12 casos).

De les 282 persones ateses durant el 2017, 231 corresponen a la informacio
perretornara paisd’origeni b1 per persones espanyoles/catalanes retornades.

Caldestacarquedurantel 2017 s’hapercebutunaaccentuacié de les situacions
de gran vulnerabilitat de moltes persones que s’han dirigit al servei, ja sigui
perque es troben en situacioé de carrer, amb problemes de salut (fisica i/o
psicologica), en processos de desnonament o altres situacions complicades.

Aix0 ha fet que s’hagin tingut que programar segones i terceres cites, cosa que
no acostuma a fer-se en aquest servei. A més, ha suposat una coordinacio
continuada amb professionals tant del SAIER com d’altres serveis, com ara el
SIS (Servei d’Insercié Social), consultats, albergs i hospitals, entre altres.

B 231 Programa Retorn Voluntari

B 51 Catalans/espanyols retornats
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4.3.2. Principals caracteristiques.

Les dades estadistiques que es mostren a continuacié sén sobre les231

persones residents a Barcelona i corresponents al programa de retorn
voluntari.

Nacionalitats:
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Com es potveure, la principal demanda la fan persones de Llatinoameérica.
S’han interessat pel retorn persones de 46 paisos. Aixo suposa un 71,57%
de persones de Llatinoamérica; 9,31% d’Africa; 6,37% de Paisos de UEst;
9,80% d’Asia; 2,45% d’UE i un 0,49% d’EUA.

S’ha d’aclarir que les dues persones espanyoles son menors, i encara que
els programesderetornvoluntarirequereixen comarequisit no seroriginari
d’una pais de la Uni6é Europea, en el cas dels menors aquesta condicié no té
validesa, en tan en quant els menors s’inclouen en la sol-licitud dels pares
o tutors.

D’altra banda, s’ha de tenir en compte que de les 231 persones, 12 son
comunitaries (7 procedents de paisos de la Unié Europea i 5 amb doble
nacionalitat, una de la qual és comunitaria)

Sexe: Quant al sexe, hi ha hagut una major atencié d’homes (138), que de
dones (93).

Edat: S’ha atés a 206 majors d’edat i a 25 menors d’edat.

Situacio administrativa: tot i que els programes oficials de retorn voluntari
s’adrecen a persones extracomunitaries en situacio administrativa regular
o irregular, al Servei de Retorn Voluntari SAIER també s’atén a persones
amb altres situacions, com els comunitaris. D’una banda, perqué no es
vol deixar d’atendre a cap persona, llavors en aquests casos s’ha orientat
cap alternatives als programes oficials; d’altra banda, cal recordar que en
el cas de les persones menors d’edat no existeix el requisit de la situacio
administrativa.

B 151 Irregular
B 53 Regular

[ 27 Comunitari/familiar
de comunitari

Aixi, durant el 2017 s’ha atés un total de 151 persones en situaci6
administrativairregular, 53 en situacit administrativaregulari 27 persones
comunitaries o familiars de comunitaries.s’atenen Fase O, i els seguiments
de Fase 2, Fase 3 i sortida del Programa.

4.3.3. Laintervencié realitzada al saier.

4.3.3.1. Programes oficials de Retorn Voluntari.

Des del servei es proporciona informacio6 actualitzada sobre els Programes
oficials que estan en actiu i operen a la ciutat de Barcelona. Les entitats
gestores d’aquests programes van variant al llarg del temps i també varien
els perfils de persones beneficiaries i els tipus de programes disponibles.

Durant 'any 2017, el programa del que més s’ha informat és el d’Atencié
Social, amb una diferéncia notable respecte dels altres dos (Complements
de 'APRE i Creacié d’Empresa). S’ha de dir, que aquest 2017, al igual que
al 2016 1 2015, hi ha hagut una alta demanda del Programa Productiu
(Creacié d’Empresa) del qué no s’ha pogut informar en molts casos donat
gue només opera en relacio a uns pocs paisos d’origen.

Aquesta dada és interessant per poder analitzar qué demana la gent per
tornar: s’observa linterés per poder emprendre un negoci en origen, de
generar sostenibilitat.
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4.3.3.2. Grup de Treball.

Durantel 2017 s’ha continuat treballant al Grup de Treball Retorn Voluntari
SAIER & Entitats. S’han portat ha terme un total de 5 reunions, en les quals
s’ha anat treballant diferents tematiques, proposades pel mateix grup de
treball. Aixi, s’ha fet: una formacio en temes juridics vinculats al retorn, una
formacié en temes de trafic d’essers humans, dos sessions de de temes
psicologics i un altra de temes genérics vinculats al retorn (programa
productiu i grups previs al retorn).

A més, aquest 2017 s’ha realitzat el lll Informe sobre Retorn Voluntari a la
ciutat de Barcelona, realitzat conjuntament pel Servei de Retorn Voluntari
SAIER i les entitats. AQuest document suposa una radiografia de 'estat del
retorn voluntari a la ciutat de Barcelona.

4.3.3.3. Alternatives al Retorn Voluntari.

Una feina destacada d’aquest 2017 ha estat la recerca de possibles
alternatives per aquelles persones que han solslicitat retornar al seu pais
d’origen perd que queden fora dels programes oficials, per determinats
criteris. Aixi, s’ha contactat amb consolats, Serveis Socials, Caritas, SIS i
altres organismes per veure la possibilitat de fer efectius retorns que per
les vies oficials no haurien estat possibles.

Perononoméss’hafetelcontacte, sind que s’hafetunatascadecoordinacio
I seguiment d’aquells casos que ho requerien.

4.3.3.4. Catalans / Espanyols Retornats.

Des del Servei de Retorn Voluntari SAIER s’ha donat també atenci6 a
persones catalanes/espanyoles retornades. El perfil de la majoria de les
persones ateses és de doble nacionalitat, 'espanyola adquirida en origen i
gue mai havien estat abans a Espanya.

Hi ha dos grans programes per aquests perfils, un del Ministeri d’Ocupacio
I Seguretat Social del govern d’Espanya i un altre de la Generalitat de
Catalunya.

L’atencié que s’ha fet d’aquestes persones és menys especialitzada, en
tant en quant es dona la informacié genérica per a que les persones es
puguin posar en contacte amb 'ladministracio corresponent per ampliar-la
(Ministeri d’Ocupaci6 i Seguretat Social del govern d’Espanya i/o Secretaria
d’lmmigracié de la Generalitat de Catalunya).

4.3.3.5. Conclusions.

D’aquest any destaca la coordinaci6 amb altres professionals, sobre
tot amb centres de Serveis Socials, altres entitats socials, albergs de
la ciutat, educadors de carrer, etc. | també destaca la complexitat dels
casos: persones sol-licitants o beneficiaries de proteccié internacional, i
persones amb situacié personal complexa, com ara en situacié de carrer o
amb problemes de salut mental.

S’ha continuat treballant en la millora dels diferents aspectes que envolten
el procés d’aquelles persones que s’interessen en retornar al seu pais en
un moment donat, independentment que ho acabin fent o no.

5. SERVEIDE TRADU}CCIO
| INTERPRETACIO

ELSTI ésun servei del SAIER que té com a finalitat afavorir la comunicacio
entre el conjunt del servei i la poblaci6 atesa, que no dominen cap de les
llengles oficials de Catalunya. Procura la possibilitat de comunicacio
entre limmigrant o refugiat i els diferents professionals de les entitats del
SAIER. La figura de lintérpret i la seva professionalitat és clau per la bona
comprensio de les demandes i necessitats dels usuaris.

El Servei de Traduccid i Interpretacido gestiona totes les demandes de
interpretacio oralila traduccidé de documents:

» El servei d’interpretacio oral, adrecat a persones que han arribat en
menys de dos anys, i que facilita un intérpret als usuaris per tal
que puguin expressar amb claredat la seva demanda i els
professionals puguin realitzar el diagnostic i el tractament.

» El servei de traduccié de documents, s’encarrega de traduir els
documents dels usuaris que resultin imprescindibles per a la
resoluci¢ dels expedients generats des del SAIER i que calgui
gestionar tant internament com cap a organismes externs
(sol-licituds de proteccié internacional).

Disposem d’'una borsa de més de 33 professionals que parlen un total de
33 idiomes, entre les llengues més habituals i altres de minoritaries.

5.1. Dades d’activitats.

5.1.1. Dades generals.

Al 2017 s’ha ates amb interpret un total de 1.635 usuaris diferents, el que
significa un increment respecte l'any anterior d’un 13,9%. Molts d’ells
necessitem més d’unavisita, o esvisiten amb dos o tres entitats del SAIER.
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5.1.2. Servei d’interpretaci6 oral.
L’evolucio mensual de les peticions de serveis.

Aquest any han augmentat la peticié d’intérprets un 6,72%i s’ha arribat
a un total de 4.399 peticions. La tendéncia a 'alca és similar a la de 'any
anterior. La mitjana de visites amb intérpret per cada usuari és de 2,65.

La mitjana de peticions ha estat de 367 serveis mensuals:
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Es important destacar que el primer semestre vam estar forca per sota,
donat que ACSAR va deixar de prestar servei al SAIER al desembre de 2016
(és adir,vam perdre 2,5 advocats). Al febrer de 2017 vam tornar a disposar
de servei d’atenci6 juridica en proteccio internacional, primer amb un sol
advocat, i a partir del setembre, amb 2,5. El nombre d’usuaris atesos és
va poder incrementar. Tanmateix la Creu Roja també ha anat ampliar el
nombre de professionals durant 'any, fent que es poguessin atendre més
visites. El darrer trimestre la mitjana mensual va ser de 400 serveis, i es de
preveure que aguesta tendéncia continuara a l'alca.

Les peticions es desglossen de la manera segiient:

B 80,38% Peticions realitzades

[ 15,3% Abséncia usuari

B 3,34% Cancel-laci6 servei
Altres

B 0,27% Abséncia profesional

B 0,25% Abséncia interpret

Les 4.339 peticions de serveis realitzats signifiquen 3.568,13 hores
d’interpretacio6 oral. Hem realitzat 189,87 hores menys que al 2016. Aixo
representa una disminucié del 5% a diferencia de 'lany2016 que respecte
el 2015 va pujar un 46,5%.

Les interpretacions realitzades.
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Hores per entitat

B 80% Creu Roja
B 10% Serveis Juridic en protecci6 Intern.
6% CITE
B 2% AMIC
[ 1% 1CAB
S. Recepcid i Informacio
| |0% Retorn Voluntari

Creu Roja. Es la entitat que tradicionalment fan un major Us dels serveis
d’interpretacié i traduccio, ja que el seu perfil d’'usuaris es centra en els
nouvinguts i els sol-licitants de proteccio internacional, és a dir, persones
gue acostumen a desconeixer el catala i el castella, amb excepcio dels
nacionals de paisos llatinoamericans. A més, per la confidencialitat dels
temes que es tracten no es permet l'assistencia acompanyant de familiars
0 amics que puguin realitzar funcions d’interpretacio.

Servei Juridic En protecci6 internacional. Val a dir que les cites de
preparacio per a U'entrevista amb ['Oficina d’Asil han disminuit la durada
de visita si abans duraven entre 5i7 hores de mitjana ara son entre 11 2
hores. Aquesta disminucio es degut a el canvi de formulacio de les cites
previes.

Les interpretacions no realitzades.

De les 4339 peticions, 3190 van ser realitzades amb interpret i 876 van se
comptabilitzades perd no van ser realitzades aixo va ser degut a:

a. Per 'abséncia de l'usuari

b. Cancel-lacid del servei

c. Per 'abséencia del professional

d. Altres: anul-acions de serveis sense ser comunicats, errors
administratius etc.

« Les abséncies d’usuaris (667) han augmentat respecte any anterior. El
principal motiu d’absentisme és la llarga espera fins a la data de la cita,
que amb professionals de proteccié internacional ha oscil-lat entre els dos
a quatre mesos durant alguns periodes de 'any com l'any passat, malgrat
les trucades telefoniques i els SMS que s’enviaven als usuaris que tenien
telefon. Resulta encara dificil poder contactar amb els usuaris, perque la
majora de sol-licitants de protecci6 internacional quan arriben encara no
disposen de nimero de telefon espanyol o son reticents a donar-lo. Aixo,
juntamb 'alta mobilitat geografica d’aquestes persones, ha fet augmentar
'absentisme en algunes agendes .

« Les cancel:-lacions (145) han suposat poder anul-lar el servei abans que
és desplacés linterpret i, per tant, no han suposat cap cost per al centre.

« Lesabséncies de professional (12)ique nos’han cancel:-latamb antelacio
suficient.

o Altres (27): anul-lacions de serveis sense ser comunicats, errors
administratius com anul-lacions de serveis sense avisar STI, error amb el
dia demanda...

Els idiomes demandats.
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Altres idiomes son: amaric, italia, romaneés, portugues, estonia, bulgar,
tigrinya, fula, twi, soninke.

No canvia la tendéencia de 'any passat. Els idiomes que es demanen més
son el rus, arab i en tercer lloc aquest any s’ha imposat el georgia a 'urdu
degut a la creixent arribada d’aquests ciutadans a Barcelona.

5.1.3. Servei de traducci6é de documents.

S’hanrebut 55 peticionsi. Aquestes peticions sumen untotal de 207 pagines.

2015 2016 2017

Pagines traduides  1.240 1010 207

Ciutadania,
Paticipacio i
Transparencia
Memoria del

Servei d’Atenci6
almmigrants,
Emigrants i Refugiats
SAIER-2017

59



Ciutadania,
Paticipacio i
Transparencia
Memoria del

Servei d’Atencio
almmigrants,
Emigrants i Refugiats
SAIER-2017

Practicament la totalitat del servei s’ha utilitzat per traduir les declaracions
delssol-licitantsde proteccid internacionalielsdocumentsescritsenaltres
llengles que presenten com a proves a l'Oficina d’Asil de la Subdelegacio
del Govern.

Una petita part del pressupost ha servit per traduir documentacio
informativa generada pel SAIER als principals idiomes dels usuaris.

La disminucio de les traduccions escrites és degut a tres factors:

« El serveijuridic de proteccio internacional va comencar a funcionar
el dia 6 de febrer.

e Durant 7 mesos només hi havia una advocada i no dos com abans el
gue suposava una disminuci6 de la demanda de traduccions.

*El nou plec va ser acceptat al setembre i fins el desembre no van
demanar traduccions.
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Els idiomes demandats.

Els altres anys era Siria el pais amb més demanda de traductors d’arab,
aquestany és Marroc que lidera més lademandade la llengua arab. També
els idiomes més sol-licitats a 'hora de traduir els documents han estat
arabielrusiucraines.

Rus 18
Ucraines 9

Urdd 5

Anglés n————3

Grec | 1

Georia : 1
Xinés 1

Frances |mmm 1

Armeni 1
Wolof 1
Paixtu 1
Bangla 1
l l l
0 5 10 15 20

5.2. CONCLUSIONS.

Un dels objectius assolits d’aquest anys és la bona implantacidé que ha
tingut el nou sistema per demanar les peticions d’intérpret i traductor.
La demanda es realitza de manera telematica mitjancant un formulari
online, al qual tenen accés tots els professionals SAIER i permet fer un
enregistrament fiable de totes les peticions.

El segon objectiu que mitjanament s’ha assolit, és habilitar un espai com
alloc d’espera pels intérpret que tenen cita, i que disposin d’'un espai amb
PC al despatx del STl per poder treballar en les traduccions escrites.

Una part que esdevé una dificultat en el STI és el manteniment de 'equip
d’intérprets: la seva precarietat laboral fa que els més capacitats busquin
altres feines que no siguin tan precaries. | resulta dificil trobar persones
amb bon nivell d’idiomes, formacid o experiencia en interpretacio i que
estiguin disposats a treballar com a freelance. Una altra dificultat en el STI
es trobar intérprets amb llengues minoritaries. Sovint, les persones que
parlen llengues minoritaries no dominen prou el dialecte o el castella, o els
manguen coneixements sobre els conceptes juridics o socials.

L’altre punt a destacar és ’absentisme dels usuaris que continua existint.
Tot i les trucades recordatories o els SMS hi ha un increment d’usuaris
absents. Molts d’ells no tenen telefon i no se’ls pot trucar per confirmar la
cita. S’hauria de replantejar el sistema de confirmacio de les cites.
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6. MILLORA CONTINUA

6.1 Informe de resultats de I’enquesta de satisfaccié a les persones

usuaries.

Les enquestes es van lliurar a tots els usuaris del SAIER que es van Motiu de la visita al SAIER:

presentar al Servei a qualsevol dels dos centres durant la tercera o quarta Respecte al motiu de la visita, la principal demanda va ser d’immigracio,
setmana del mes. Estan traduides a 5 llengues (castella, angles, rus, arab, seguida de la proteccié internacional. S’ha de tenir en compte que les
frances). Les enquestes son anonimes i d’administracio. persones de vegades fan més d’'una demanda, i queda recollida la darrera
S’ha obtingut un total de 996 enquestes emplenades, repartides de la feta.

seguent manera entre les diferents entitats del SAIER:

Total d’enquestes:

B 57% Inmigracio
W 23% Asil

Ciutadania 77 38% Servei de Recepcio i Informacio SR Ciutadania

: o ,
Paticipacié i _ B 21% CreuRoja Il 7% En blanc Paticipfaci(?i
Transparenua . 11% CITE Retorn Voluntari Transparenma
Memoria del ’ B 1% Emigracis Memoria del

Servei d’Atencid
almmigrants,
Emigrants i Refugiats

B 9% General SAIER
I 8% SOUA

Servei d’Atencio
almmigrants,
Emigrants i Refugiats

SAIER-2017 M 6% ICAB SAIER-2017
B 5% AMIC
[ 1% Servei de Suport Psicologic 6.1.1. Valoracié de les persones usuaries.
Servei de Retorn Voluntari Valoracié del conjunt dels serveis del SAIER
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Respecte a l'any anterior, la valoracio general dels serveis del SAIER no ha
millorat ja que ha estat valorat en un 89,4% de Molt bo i Bo(l'any 2016 va
ser de 90,3%),un 7,72% de Normal (al 2016 va ser de 5%), un 1,50% de
Regular i Dolent un (respecte a un 1,59% de al 2016) i finalment un 1,40% A titol d’exemple:

que no van contestar (al 2016 va ser del 3%). « Estic molt agraida per la bona atencié que ens han donat a tota la
meva familia (dona d’Hondures).

6.1.2. Agraiments i felicitacions.

D’un total de 996 enquestes hi ha hagut 137 agraiments i felicitacions.

Valoracié per Entitats « Tot esta perfecte. Gracies! (home d’Ucraina).

Sobre 3, aquesta va ser la valoracio per entitats: e Tot molt bé. Tots els serveis del SAIER son molt complerts. Molt
agraida amb els seus serveis (dona de Venecuela).

3 2,98

’ 2,89
| B I I I
0

Ciutadania, AMIC  CITE  Creu General ICAB SOJA CPNL ABD*
Paticipacio Roja  SAIER
Transparéncia

e La informacié donada ha estat excelslent. Amb bon enteniment
(home de Republica Dominicana).

» Continuin aixi, excel-lent personal, molt amables i capacitats.
Benediccions!! (home d’Hondures).

6.1.3. Queixes i suggeriments.

D’un total de 996 enquestes hi ha hagut 120 suggeriments, queixes o Ciutadania
comentaris que estan classificats pels segluents temes: paticipacié}

» Temps d’espera (31):els enquestats es queixen del temps d’espera Transparencia

* ABD engloba: Servei de Retorn Voluntari: 3; Servei de Suport Psicologic: 3; Punt Informatiu: 2,78% . . . . s
. § X ’ per tenir la visita amb els professionals (que pot tardar fins a 1 mes Memoria del

Memoria del
Fent mitjana, la valoraci6 de tots els professionals dels SAIER és de 2,88% sobre 3.
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amb el CITE 0 4 amb la Creu Roja per exemple) i per ser ates pel
Punt Informatiu.

« Falta d’amabilitat, cortesia o educacié (7): es refereix a una
manca d’empatia sentida per els usuaris, amb connotacions
negatives respecte de 'actitud del professional del SAIER.

« Recursos tecnologics (7): suggeriments de renovacions
d’equips informatics o de actualitzaci6 de la xarxa d’Internet
per tenir que esperar mentre es gestionava una cita o durant
entrevista per problemes amb els ordinadors.

« Manca de recursos humans (6): que hi hagi més personal per a que
les cues d’espera per les cites es faci més curta.

« Informacio6 telefonica (6): fan referencia a la incapacitat de
connectar amb el SAIER via telefonica.

« Horaris, puntualitat i duracié de la cita (5):per exemple, hi ha
gueixes demanant més temps d’entrevista.

» Manca d’espais o inadequacié dels existents (5): queixes sobre les
instal-lacions. També es demana un espai per infants.

« Informaci6 deficient, incomplerta, contradictoria o incorrecta (5):
persones que després de rebre la informacié no estan satisfetes
amb la mateixa.

« Mobiliari (3): les persones enquestades consideren que el mobiliari
del SAIER no és adequat.
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« Manca de capacitat o nivell de coneixements del professional (3):
durant 'any 2017 també hi ha hagut usuaris que opinen que alguns
professionals del SAIER tenen una manca de capacitats per
fer la atencié demanada.

« Falta d’interés en ajudar al ciutada/usuari (2): dues persones han
sentit que algun professional ha tingut falta d’interés en el seu cas.

« El servei prestat no ha satisfet la demanda o les necessitats (2):
persones que han sortit del SAIER descontentes amb ['atencio
rebuda.

« Ajuts socials (2): usuaris que es queixen dels recursos existents a
la ciutat.

« Manca de comprensi6 o claredat en la explicaci6 (2): persones
insatisfetes amb la informacié rebuda.

« Condicions ambientals i fisiques (2): 'espai no ha sigut ben
considerat per dues persones.

e Altres (34): son sobretot comentaris diversos com la
preocupacio per la situacio dels sol-licitants de proteccio
internacional, lleis d’estrangeria restrictives o acollida als
immigrants en situacio irregular.

En conclusions, s’ha de millorar en:

» Agendes: més disponibilitat per atendre les demandes dels
usuaris. Aixo permetria reduir el nivell alt d’absentisme a les
citesid’angoixa d’alguns usuaris.

« Atenci6 telefonica: hi ha moltes persones que expressen malestar
per no poder contactar per teléfon amb el SAIER.

 Cuidar les formes: tracte, amabilitat, empatia, etc.

» Reformes a les instal-lacions dels 2 centres: tot i que s’han fet
millores encara hi ha deficiéncies als centres.

« Oferir més suport en la recerca de feina, cursos i habitatge.

Dels aspectes que no depen de l'atencid directa per part dels professionals
del SAIER, podem destacar que hem de continuar la nostra feina
d’observatorisocial peralertar de les necessitatsimancances que pateixen
les persones ateses al servei i que resideixen a la nostra ciutat, respecte al
que fa al seu procés migratori.

Reptes pel 2018 en la gestid i tractament de les enquestes de satisfaccio
del SAIER.

» Detectem que les persones no habituades a l'us d’enquestes o amb
menors competéencies lecto-escriptores presenten
dificultats per utilitzar aquesta eina. Per aixo volem:

- simplificar i unificar la puntuacio¢ a les preguntes per a una
millor precisio en les respostes.

- Facilitar la comprensi6 de les preguntes per els usuaris.

- Clarificar el servei/entitat a 'usuari (possible canvi de
nomenclatura).

« Per tal que la mostra d’usuaris enquestats sigui més representativa
del nombre total d’'usuaris atesos per cada entitat o tipologia
d’'usuaris, 'any vinent s’entrevistaran a més usuaris immigrants
(s’harecollit un 67% d’enquestes per un 81% d’usuaris), i per tant
menys de proteccio6 internacional (un 24% d’enquestes per a un
17% d’usuaris). També caldra millorar la recollida d’opini6
respecte retorn voluntari i atencio psicologica.

« Es vol compartir amb periodicitat els resultats amb tots els
professionals del SAIER.

« Millorar el buidatge del recull de les enquestes (codificacié dels
suggeriments, queixes i comentaris).

« Abastar noves dimensions del servei com la confianca, capacitat de
resposta, seguretat o empatia.
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/. CONCLUSIONS I REPTES
DE FUTUR

7.1 SITUACIONS DE VULNERABILITAT EMERGENTS.

7.1.1. Dilacions i denegacions en els tramits juridics.

Com a element comU destaquem que durant 2017 U'Oficina d’Estrangeria
de Barcelona va assignar cites per formalitzar la sol:-licitud de proteccié
internacional amb una alta demora (amb puntes de 6 mesos d’espera).
Aguesta demora agreuja situacions de vulnerabilitat, entre les quals
destaquem:

e Families amb fills/as menors a carrec o altres familiars.

« Families monoparentals.

» Persones d’avancada edat.

» Dones victimes de violéencia al seu pais d’origen.

» Sol-licitants als quals se’ls ha denegat la proteccié internacional en
altres paisos.

« Persones que van iniciar la fugida del pais d’origen quan eren
menors i arriben a territori complerta la majoria d’edat i sense
referents.

e Persones transsexuals.
e Persones no alfabetitzades i indocumentades amb escassa cultura
al pais d’origen i amb dificultats a 'hora d’expressar-se.

 Sol-licitants amb algun tipus de discapacitat.

Hi ha retards de fins a un mes per a 'admissi6 a tramit, no complint-se el
termini establert en el resguard de presentacié de la sol-licitud (21 dies).
Quan arriba la data de caducitat es lliura al/la sol-licitant una citacio
perque comparegui 1 mes més tard para d’expedir-li la seva targeta de
sol-licitant. Per altre banda, també hi ha retards en U'expedicio de la targeta
renovada, que durant 'any s’ha demorat entre un mes o mes i mig a causa
de la comunicacio Oficina d’Asil — Oficina d’Estrangeria.

Aixo provoca queixes de solelicitants en aquest punt, sobretot:

» Renovacio de la primera targeta vermella a la segona que autoritza
a treballar: els sol-licitants estan mes 0 mes i mitja sense
lautoritzacio de treball que li correspon.

» Renovacio de les targetes vermelles que autoritzen a treballar: a
efectes laborals i de cerca d’ocupacié solament tenen un
document que els prorroga autoritzacio de treball per un mes.

Denegacions de targeta de Familiars de Ciutadans UE: Un important
percentatge desol-licitudsdetargetadefamiliarcomunitarisondenegades
envia administrativa.

Denegacions de renovacions d’estudiants: Hem advertit un augment
de denegacions de sol-licituds de renovacid de targetes d’estudiants.
Malauradament, moltes vegades els estudiants fan els tramits pel seu
compteiarriben al SAIER quan les seves so-licituds ja han estat denegades
I aquestes denegacions haurien pogut evitar-se si els estudiants s’
haguessin assessorat abans e presentar les sol-licituds, per saber-ne els
requisits i evitar errades.

7.1.2. Complexitat en l'atencio social.

« Alta incidéncia de casos de violéncia de génere, que s’han
treballat des de 'atencio psicosocial i en col-laboracido amb
altres serveis com CSS o el SARA.

» En atencio psicologica, es detecten dificultats alhora que alguns
metges de capcalera facin derivacions als CSMAs i CSMIJs.
Manifesten que la frequéencia amb la que poden ser atesos
els usuaris es forca baixa i perd efectivitat.

e Tali com hem reflectit anteriorment, una de les noves realitats de
la dinamica d’atencio es centra en un perfil marcat per laugment
de nuclis familiars, amb una disminucié de persones que
acudeixen de manera individual, amb el consequent canvi en
quant a la tipologia d’atenci6 i el que aquest fet comporta.

Aquesta nova realitat de perfil d’atencié, on ha augmentat el nombre
de families ateses, comporta destinar nous recursos per podar donar
resposta a les seves necessitats. D’'una banda requereix d’un seguiment
més intensiu dels casos | que garanteixi la coordinacié amb els diferents
agents socials necessaris en la intervencio, per tal de poder garantir una
atencio integral als menors i comptar amb les eines necessaries per poder
detectar i prevenir possibles situacions de risc i vulnerabilitat.

De la mateixa manera valorem important reflectir que, amb motiu de
lampliacid del temps d’espera per aquelles persones que es troben
pendentsd’assignacitode placad’unCentrede Migracio, dintredel Programa
de Suport Social a Sol-licitants de proteccid internacional, el procés
d’acollida per aqguest col-lectiu ha sofert un canvid’atencio. Al tractar-se de
periodes més llargs d’espera (abans es tractava d’'una mitjana de 15 dies i
ara esta al voltant dels 3 mesos) el model d’atencié s’ha adaptat a aquesta
nova realitat, oferint al usuaris en aquesta situacié una atencié més propia
del model d’atencié en seguiment que no pas al de primera acollida.
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7.2. Reptes en la millora a ’atenci6 als usuaris.

Durant lany 2017 el SAIER continua incrementant la seva capacitat
d’atencio: s’ha atés a 16.936 persones diferents (un 31.6% més que el
2016) i s’ha realitzat un total de 55.780 activitats (un 21.8% més respecte
el 2016).

Com l'any anterior, les principals demandes al SAIER han estat de caire
juridic i social: 'augment en lUarribada de sol-licitants de protecci6
internacional a Barcelona esta desbordant la capacitat d’atencio al
SAIER i comenca a impactar en tots els serveis de ciutat; les dificultats
en els procediments d’estrangeria i de nacionalitat, que dificulten els
processos d’integracié social, i increment de consultes relacionades
amb 'empadronament.

Els reptes que ens plantegem, son les que s’exposen a continuacio.

Pal-liar la saturaci6 del servei: Molts usuaris es queixen que no poden
contactar per telefon per demanar segones o posteriors visites i han de
venir personalment a fer-ho. La recepcié de Font Honrada esta col-lapsada
I s dificil gestionar correctament Uarribada de les visites.

Davant aixo, UAjuntament esta fent esforcos per incrementar el nombre de
professionals del servei de recepciot i informacio.

Millora de les infraestructures: Els espais del SAIER estan inadequats i
s’han quedat petits pel volum d’usuaris que rep el servei. Cal una millora
de les infraestructures, trobar un espai més gran i adequat al tipus
d’intervencié que es realitza actualment.

S’esta a l'espera d’un nou espai al 2018.

Ampliar ladifusio delservei: Alguns usuaris manifesten que han trigat molt
en coneixer el serveiis’haurien pogut evitar moltes situacions indesitjables
si haguessin tingut visita amb els professionals SAIER abans.

Reptes en l’atencio6 social: El repte es centra en poder estructurar el servei
en base a la nova realitat que se’ns presenta:

» [’atencid als nuclis familiars. Aquesta nova realitat ens mobilitza a
establir protocols i espais de coordinacié per tal de poder donar
una atencioé integral a les families, oferint un especial atencio als
menors que puguin presentar una situacio de risc o vulnerabilitat.

 L’atencio d’urgencia. Intentar aconseguir els recursos necessaris
per poder garantir 'atenci¢ a totes les demandes diaries d’atencio
amb caracter urgent.

Reptes en 'atenci6 psicoldgica: es presenta la necessitat de potenciar
el treball en xarxa amb els diferents serveis intervinents, i inicia la
implementaciot dels grups d’intervencio psicosocial.

Reptes en l'atencié juridica:

» En el seguiment dels expedients de Proteccid Internacional
quan es produeix un trasllat del sol-licitant per l'assignacio de
placa d’acolliment a una altra provincia. A fi d’evitar la dificultat
assenyalada en el punt anterior, ha d’establir-se una coordinacio
més eficac amb els sol-licitants i nous técnics assignats a la placa
de destinacio.

 ['aturada de l'oferta de moduls B de coneixements laborals
previstos en la Llei d’acollida de persones immigrades i refugiades
a Catalunya representa un important handicap per a les persones
estrangeres pel que fa al seu accés al coneixement dels seus drets
laborals.

 La possibilitat d’acollir-se a 'arrelament laboral, pel qual es
requereix només dos anys de residencia a 'Esta espanyol, és
una via que caldria explorar més per part del SAIER,
en col-laboracié amb la Inspeccid de Treball i les organitzacions
sindicals majoritaries.

Reptes en la gesti6 del servei d’intérprets:

e Ferun pla anual de formacio per als intérprets.

» Realitzar formacions sobre els paisos que en aguests moments son
conflictius que poden fer els intérprets a tots el professionals de
les entitats que conformen el SAIER. Per tenir una visié més ampla
sobre el pais corresponent.

» Implementar una enquesta pels interprets per saber des del
seu punt de vista com es troben en el STl i la seva visié sobre com
millorar el servei.

» Realitzacié d’'una formacio inicial per al nou intérpret.
o Implementar una millor confirmacié de les cites.

Comaconclusio,volemcontinuaroferintunaatencideficient, personalitzada
I de qualitat a tots els usuaris que s’adrecen al servei. A aquest efecte, és
important mantenir el grau de compromis i d’adaptacié dels professionals
gue conformen el mateix.

En aquest sentit, en la mesura del possible, el servei procurara adaptar-se
a les diferents circumstancies que es vagin plantejant durant 'any 2018,
tant a nivell del propi servei com el de les persones que ho demandin. Per a
aixo, es tindra en consideracio l'evolucio de perfils d’usuaris, nacionalitats,
situacions de vulnerabilitat, nous conflictes que puguin sorgir o modificacio
dels ja existents.
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7.3. REPTES EN LA GESTIO DEL SERVEI.

Quant a la coordinacié interna:

Valorem molt positivament la coordinacidé existent entre les diferents
entitats que configurem el SAIER, amb la finalitat de donar un millor servei
als usuaris i facilitar les derivacions entre entitats.

e Els serveis juridics del SAIER han mantingut reunions
bilaterals amb el Servei d’Informacio, i entre ICAB,
CITE i el Servei Juridic de Protecci6 Internacional, que han resultat
productives i valorem molt positivament.

« S’han treballat per revisar, millorar i afermar els protocols de
coordinacié que s’han anat establint amb les entitats vinculades
a proteccio internacional, especialment entre el Servei
Juridic de Protecci6 Internacional i creu Roja i Servei
d’informacio.

 El servei d’Orientacio¢ Psicologica ha treballat per millorar la
vinculacié amb la resta de professionals, i per oferir recolzament
als professionals de les diferents entitats del SAIER.

Respecte la coordinaci6 externa:
EL 2017 ha estat un any intens en quant a la coordinacioé externa:

» Per poder establir una adequada coordinacié amb la resta de
serveis socials, fet que s’esta treballant a la Comissio per
'atencio a persones refugiades i immigrades amb U'IMSS . Aqueta
s’ha establert amb caracter permanent amb la participacio de
serveis socials, SIS i1 SAIER, amb l'objectiu d’establir les bases per
una adequada coordinacio entre serveis, i facilitar procediment i
eines d’actuacio conjuntes per als professionals de tots els serveis.

« Els serveis socials que ofereix la Creu Roja han hagut de fer front al
reptes de d’organitzar la gesti6 de 'equip tecnic per tal poder oferir
aquesta atencié que abasta els nuclis familiars. Establir els canals
de coordinacio i els protocols d’atencié per aquesta nova
realitat. Fins el moment s’ha iniciat aquest procés amb éxit donat
que comptem amb coordinacions mensuals amb dos
Equips d’Atenci6 a Infancia i Adolescéncia (EAIA Les Corts
i EAIA SANTS).

» Per aconseguir el bon seguiment de les sol-licituds de
Protecci¢ Internacional que s’han preparat i gestionat des del
servei, en els trasllats de sol-licitants a altres provincies a causa
de les ajudes estatals, ens cal establir una bona coordinacié amb
els serveis juridics de les entitats d’acolliment.

 El servei d’Orientacio Psicologica s’ha vinculat amb la Taula de
Salut Mental de Barcelona, i té pendent coordinar-se amb
els serveis especifics de Barcelona.

» En quant als serveis d’assessorament laboral d’AMIC, el nou
plantejament de servei gira la mirada cap a l'atencio a les
persones que treballen al servei de la llar i cura d’atenci6 a les
persones, que 'any 2017 ha representat el 34,92% de les persones
que treballen, tan en contracte com sense. Es detecta la necessitat
de vincular-se molt més estretament amb el Programa Laboral de
UAjuntament i amb Barcelona Activa per potenciar tots els recursos
laborals.

7.4. CONCLUSIO FINAL.

El SAIER és un servei que creix i fa tots els esforcos tecnics i humans
possibles per adaptar-se a la canviant realitat dels fendomens migratoris a
la ciutat.

L'increment de persones migrants, els canvis de perfils, i laugment de la
vulnerabilitatsocialsde partdelcol-lectiu atés, faque esdevinguinecessari:

1. Incorporar el SAIER dins els serveis d’atencio social de la ciutat.
Per tal de poder prestar una atenci6 en condicions similars a
al de laresta de la ciutadania.

2. Incrementar els recursos humans i d'infraestructura, per fer front
a lademanda creixent.

3. Que revisem la manera d’actuar del SAIER, els procedimentsiila
intervenci6 per ser encara més eficacos i eficients.

4. Treballar per la coordinacid i col-laboracié entre SAIER i la resta
de serveis de la ciutat, ja que el fet migratori i la diversitat
cultural sén un factor transversal que ja esta present a
tota la ciutatien tots els ambits de la vida quotidiana a la
ciutat de Barcelona.
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