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La Carta de Serveis de Drets Socials s’adreca a persones, entitats, professionals, empreses i
organitzacions interessades a coneixer aspectes fonamentals dels seus objectius i compromisos i de
la seva activitat referent a 'oferta de serveis a la ciutadania.

La Carta de Serveis ajuda que la ciutadania conegui els serveis que ofereix i realitza Drets Socials, i
alhora acosta I’Administracié publica a usuaris i usuaries:

v' Facilita ’exercici dels seus drets i obligacions.

v' Fa que la ciutadania conegui qué pot exigir i a qué esta obligada.

v" Integralaveu ciutadana al’organitzacié. Un dels punts cabdals de la Carta és el fet que estableix
canals de comunicacid i de participacid de la ciutadania, i de recollida i resposta a les queixes i
els suggeriments.

v' La Carta dona transparéncia a la gestié i permet conéixer el grau de compromis pel que fa a la
qualitat en la prestacid dels serveis i el seu acompliment.

Contribuir a fer de Barcelona una ciutat més cohesionada socialment, on les persones de totes les
edats, origens i condicions puguin portar a terme els seus projectes vitals amb la maxima autonomia i
igualtat, aixi com accedir als recursos basics que faciliten el desenvolupament huma.

Impulsar, organitzar i articular internament i externament el procés de prestacid dels serveis socials
basics i especialitzats de responsabilitat municipal adrecats a la ciutadania, i fer-ho amb uns
parametres de qualitat i equitat que contribueixin a garantir el benestar de totes les persones que
viuen i conviuen a la ciutat.

Oferir un ampli cataleg de serveis socials i recursos especifics, organitzats en els segiients ambits
d’actuacid: poblacid general, poblacid vulnerable, atencié a la dependéncia, dona, poblacié immigrant
i persones amb discapacitat.

Facilitar i promoure la participacid en els processos de presa de decisions politiques i en la gestié dels
serveis. Prioritzar el suport als barris com a espais d’identitat i convivéncia on s’articulen les diferents
realitats associatives i practiques participatives.

DADES DE CONTACTE

ADREGA PER TELEFON
¢/ Valéncia, 344, 08009 Barcelona 900 922 357/936 197 311 (centres de serveis socials)
Vegeu la ubicacié aqui 934 132 717 (Area de Drets Socials)

WEB

http://ajuntament.barcelona.cat/dretssocials/ca

ATENCIO AL PUBLIC

Es realitza mitjancant els centres de serveis socials
Vegeu: centres de serveis socials



https://www.google.es/maps/search/Val%C3%A8ncia+344/%4041.3970639,2.1670694,17z/data=!3m1!4b1
http://ajuntament.barcelona.cat/dretssocials/ca
http://w110.bcn.cat/portal/site/ServeisSocials/menuitem.b49a63315fdce2aaca63ca63a2ef8a0c/index7cad.html?vgnextoid=08709d719cc7d310VgnVCM1000001947900aRCRD&vgnextchannel=08709d719cc7d310VgnVCM1000001947900aRCRD&lang=ca_ES
http://w110.bcn.cat/portal/site/ServeisSocials/menuitem.b49a63315fdce2aaca63ca63a2ef8a0c/index7cad.html?vgnextoid=08709d719cc7d310VgnVCM1000001947900aRCRD&vgnextchannel=08709d719cc7d310VgnVCM1000001947900aRCRD&lang=ca_ES

COM S’HI ARRIBA

v Busos: 6, 33, 34, B24, H8, H10 i V19
v Metro: L4 Girona, L5 Verdaguer, L3 Passeig de Gracia

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Vegeu: Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials

COMPROMISOS DE QUALITAT

v' Orientacié a les persones: posar els ciutadans en el centre de la nostra gestid.

V' Eficiéncia: optimitzar al maxim els recursos disponibles de tal manera que puguem servir el major
nombre possible de ciutadans.

v Qualitat del servei: el compromis amb la millora continua dels nostres serveis mitjancant la
implantacié de models estandards que permetin satisfer les expectatives dels ciutadans.

v" Simplificacié: gestionar i tramitar els expedients amb la menor aportacié documental i en el minim
temps possible.

v' Avaluacid del rendiment: avaluar de manera continua el nivell quantitatiu i qualitatiu de la resposta
de I'organitzacié a la demanda.

v’ Retre comptes: fer visible i transparent la utilitzacid i destinacié dels recursos disponibles.

INDICADORS | OBJECTIUS GENERALS:

Vegeu: http://www.bcn.cat/estadistica/catala/dades/anuari/capo4/index.htm

CANALS DE PARTICIPACIO, QUEIXES, RECLAMACIONS | SUGGERIMENTS

PARTICIPACIO | COL'LABORACIO CIUTADANA

Procediment: de Drets Socials depenen el Consell Municipal de Benestar Social, I’Acord Ciutada
per una Barcelona Inclusiva i el Consell de Ciutat perd la ciutadania no s’hi pot adrecar
directament, es fa a través d’entitats.

Canals: als districtes, els canals sén els consells de barri, perd pel que fa a Drets Socials I’inica
manera d’accedir-hi és a través del canal de reclamacions, queixes i suggeriments.

QUEIXES, RECLAMACIONS | SUGGERIMENTS

Procediment:

1. Accediu al punt d’entrada (canal de reclamacions, queixes i suggeriments).

2. Indiqueu el tema sobre el qual voleu tractar.

3. Descriviu els fets concrets aportant el maxim de detall.

4. Obtindreu un codi per fer el seguiment de la queixa, la reclamacid o el suggeriment.
5. Rebreu la resposta, aclariment o explicacid.

Canals:
- Presencial: oficines d’atencié ciutadana http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-
comunicacio-ciutadana/presencials/oac
- Telematic:
- https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/ca
- Sindic de Greuges de Barcelona (https://www.sindicaturabarcelona.cat/ca/)



http://portaljuridic.gencat.cat/ca/pjur_ocults/pjur_resultats_fitxa/?action=fitxa&documentId=415692
http://www.bcn.cat/estadistica/catala/dades/anuari/cap04/index.htm
http://w110.bcn.cat/portal/site/ConsellMunicipalDeBenestarSocial/
http://www.bcn.cat/barcelonainclusiva/ca/
http://www.bcn.cat/barcelonainclusiva/ca/
https://www.conselldeciutat.barcelona/ca
https://ajuntament.barcelona.cat/participaciociutadana/ca/organs-de-participacio-territorials
http://w10.bcn.es/StpQueixesWEB/subtema.directe.do?tema=21&directo=0&tescolta=1
http://w10.bcn.es/StpQueixesWEB/subtema.directe.do?tema=21&directo=0&tescolta=1
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/oac
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/oac
https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/ca
https://www.sindicaturabarcelona.cat/ca/

- Telefonic: 010

TEMPS DE RESPOSTA

Maxim 30 dies (Decret d’Alcaldia de 28 de maig de 2009, pel qual es regula el sistema informatic
per a la gestié de comunicacions dels ciutadans d’incidéncies, queixes i suggeriments).

COMPENSACIONS ESTABLERTES PER INCOMPLIMENTS

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la
tramitacié d’un procediment de reclamacié patrimonial envers I’Ajuntament.

SERVEIS

Serveis socials basics que estan a prop dels ciutadans, de manera que se’n facilita 'accés directe, i

estan ubicats en diferents centres d’atencid per tota la ciutat, alguns d’ells estan situats als barris, com
son els centres de serveis socials, i d’altres estan més centralitzats, perd igualment abasten tota la

ciutat, com ara urgencies socials, serveis d’insercié social, menjadors socials, centres oberts per a
infants, etc.

Serveis socials especialitzats: molts estan definits per Ia llei, i d’altres sén especifics de I’Ajuntament
de Barcelona. La manera d’accedir-hi és a través de la necessaria derivacié des dels serveis socials
basics, com en el cas del Servei Especialitzat d’Atencid a la Infancia i ’Adolescéncia (SEAIA), Servei
d’acolliment residencial per a la gent gran, etc. Com a formes per facilitar la integraci¢ de la persona
en la societat a través de la prevencid i la promocid social, en aquesta mateixa seccié se n’exposen tres
dels pilars basics, atés I'impacte que té en la ciutat de Barcelona: I’accié comunitaria, I'atencié grupal i
la participacié social.

1. Centres de Serveis Socials

2. Servei d’allotjament temporal per a persones sense llar

3. Servei d’acolliment diiirn per a persones sense llar

4.  Servei d’Atenci6 Social al Sensellarisme a I’Espai Public (SASSEP)

5. Servei d’Insercié Social per a persones sense llar

6. Servei de Gesti6 de Conflictes d’ambit social a ’espai public (SGC)

7. Serveis d’atenci6 a la dependéncia

8. Serveis d’Atenci6 social domiciliaria

9. Serveis d’atencié residencial, diiirna i alternatives habitacionals per a persones grans

10.  Servei d’Urgéncies Socials

1. Servei d’Emergéncies Socials

12.  Servei de suport als desnonaments

13.  Servei Especialitzat d’Atenci6 a la Infancia i a ’Adolescéncia (SEAIA), EAIA (Equip d’Atencié a
la Infancia i PAdolescéncia) i SIFE (Servei d’Integracié Familiar en Familia Extensa)

14. Servei de Families Col-laboradores

15.  Servei d’intervencié socioeducativa per a infants, adolescents i families

16.  Servei de prevencid, deteccié i atencié de les violéncies masclistes

17.  Servei d’atencié a les persones amb discapacitat

18.  Servei d’emissié d’informes d’estrangeria

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

20. Servei de Garantia

21.  Servei de Prevencio

22. Serveide suport a la corresponsabilitat ciutadana

23.  Servei de divulgacié i difusié de la democracia directa

24. Serveide suporti ajut a les entitats, associacions, col-lectius i ciutadania en general



http://w110.bcn.cat/portal/site/ServeisSocials/menuitem.931633495bcd6167b4f7b4f7a2ef8a0c/index8636.html?vgnextoid=1a47d6513697d210VgnVCM10000074fea8c0RCRD&vgnextchannel=1a47d6513697d210VgnVCM10000074fea8c0RCRD&lang=ca_ES
http://w110.bcn.cat/portal/site/ServeisSocials/menuitem.b49a63315fdce2aaca63ca63a2ef8a0c/index7cad.html?vgnextoid=08709d719cc7d310VgnVCM1000001947900aRCRD&vgnextchannel=08709d719cc7d310VgnVCM1000001947900aRCRD&lang=ca_ES
http://w110.bcn.cat/portal/site/ServeisSocials/menuitem.931633495bcd6167b4f7b4f7a2ef8a0c/index2ada.html?vgnextoid=0f57d6513697d210VgnVCM10000074fea8c0RCRD&vgnextchannel=0f57d6513697d210VgnVCM10000074fea8c0RCRD&lang=ca_ES

CENTRES DE SERVEIS SOCIALS

DESCRIPCIO

Els centres de serveis socials sén el primer nivell del sistema public de serveis socials. Atenen els
ciutadans i les ciutadanes de manera personalitzada i inclouen un conjunt organitzat i coordinat
d’accions professionals que tenen I'objectiu de millorar el benestar social i afavorir la integracio
de les persones.

L’objecte principal que tenen és promoure els mecanismes per coneixer persones, families i
grups socials, i per fer prevencié i intervencions, sobretot si es troben en situacions de risc social
o d’exclusié. S’organitzen territorialment i estan dotats d’equips pluridisciplinaris orientats a
I’atencid individual, familiar i col-lectiva.

UTILITAT

Ofereixen atencid, orientacid i assessorament sobre tots els serveis i prestacions als quals es pot
accedir. També poden promoure mesures d’insercid social i l[aboral, i de prevencid i atencid a
maltractaments.

Tramiten les prestacions econdmiques d’urgencia social, les prestacions econdmiques d’ambit
municipal i les altres que els siguin atribuides.

Igualment, treballen amb les entitats i les associacions de la seva zona en projectes conjunts
relacionats amb I’atencid social. D’aquesta manera, contribueixen a prevenir el risc d’exclusid i
enforteixen els llagos de cohesid social.

GARANTIA

Les competéncies en mateéria de serveis socials es poden consultar a la normativa reguladora.

Els centres d’atencié social disposen d’educadors i educadores, psicolegs i psicologues i
treballadors i treballadores socials. Aquests i aquestes professionals valoraran la situacid
personal i social per determinar I’orientacié més adequada.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v' Llei 12/2007, d11 d’octubre, de serveis socials i Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual
s’aprova la cartera de Serveis Socials 2010-2011, prorrogada i ampliada la seva vigencia per al
2012.

v" Llei 39/2006, de promocié de I'autonomia personal i atencié a les persones en situacié de
dependéncia i normativa que la desenvolupa.

v Ordenanca de preus publics de ’Ajuntament. Drets socials

v Ordre de Benestar Social i Familia Ordre BSF/130/2014.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

1. La persona sol-licitant contacta amb el centre prestador i exposa la seva situacid.

2. Es fa una analisi de la situacid, es dona informacid i orientacid, i, si escau, s’assignen els
recursos adients.

3. A partir d’aqui es fa un seguiment i avaluacié del servei, hi hagi o no derivacié a serveis
especialitzats, fins que s’hagin assolit els objectius o cessi la necessitat que va motivar el
servei.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v" Que el 80% dels CSS de la ciutat puguin atendre les persones amb un temps mitja d’espera
anual per a primera visita inferior a trenta dies.



http://portaljuridic.gencat.cat/ca/pjur_ocults/pjur_resultats_fitxa/?action=fitxa&documentId=415692
https://www.gencat.cat/eadop/imatges/5738/10279136.pdf
https://www.boe.es/boe_catalan/dias/2006/12/16/pdfs/A03550-03564.pdf
https://www.boe.es/boe_catalan/dias/2006/12/16/pdfs/A03550-03564.pdf
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/informacio-administrativa/normativa
http://portaldogc.gencat.cat/utilsEADOP/PDF/6612/1352088.pdf

I MODALITAT 1: INFORMACIO, ORIENTACIO | ASSESSORAMENT SOBRE L’ATENCIO SOCIAL

Descripcié

Informacié sobre la cartera de serveis, criteris d’adjudicacid, presentacié de queixes i
reclamacions. Orientacid i assessorament sobre I’accés als serveis socials basics o especialitzats.
Promocid de mesures d’insercié social i laboral, i de prevencié i atencid a maltractaments.

Atencid, assessorament i orientacio psicologica que complementa la tasca dels equips d’atencié
social primaria i hi dona suport.

FUNCIONS ASSOCIADES
v’ Detectariavaluar les situacions de necessitat personal, familiar i comunitaria.

v Oferir informacid, orientacid i assessorament en relacié amb els drets i els recursos socials.

v" Valorar les situacions de necessitat personal, familiar i comunitaria i fer diagnostic social,
socioeducatiu i sociolaboral.

v' Dissenyar programes individuals d’atencié per a persones dependents.

v’ Intervenir en els nuclis familiars o convivencials en situacié de risc social.

v' Impulsar projectes comunitaris i programes transversals.

v' Prestar serveis d’ajuda a domicili, teleassisténcia i suport a la unitat familiar o de convivéncia.

v' Prestar serveis d’intervencié socioeducativa no residencial per a infants i adolescents.

v' Orientar 'accés als serveis especialitzats.

v" Promoure la insercié social, laboral i educativa dels usuaris i usuaries.

v’ Gestionar prestacions d’urgéncia social i prestacions econdmiques determinades.

v" Aplicar protocols de prevencié i d’atencié davant de maltractaments a persones dels
col-lectius més vulnerables.

v' Gestionar la tramitacié de les prestacions econdomiques d’ambit municipal.

v' Dissenyar i portar a terme projectes d’atencid col-lectiva, en ’'ambit grupal i comunitari.

Ofereix

Informacié/dades. Document. Atencié/orientacié. Assessorament, valoracions, diagnosis, etc.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v Centres de serveis socials de ’Ajuntament de Barcelona.

Informacié complementaria

Els centres de serveis socials (CSS) s6n la porta d’entrada a I’atencid social a Barcelona i el lloc
on es poden sol-licitar diferents ajudes i prestacions incloses en el cataleg de serveis socials.
Algunes d’aquestes ajudes poden ser d’accés directe i d’altres poden requerir valoracié del o la
professional.

L’objecte principal que tenen és promoure els mecanismes per coneixer persones, families i
grups socials, i per fer prevencié i intervencions, sobretot si es troben en situacions de risc social
o d’exclusié. S’organitzen territorialment i estan dotats d’equips pluridisciplinaris orientats a
I’atencié individual, familiar i col-lectiva. Els centres d’atencid social disposen d’educadors/ores,
psicolegs/ologues, treballadors/ores socials i advocats/ades. Aquests i aquestes professionals
valoraran la situacidé personal i social per determinar I’orientacié més adequada.

Tramiten les prestacions econdmiques d’urgeéncia social, les prestacions economiques d’ambit
municipal, i les altres que els siguin atribuides.

Igualment, treballen amb les entitats i les associacions de la seva zona en projectes conjunts
relacionats amb "atencid social. D’aquesta manera, contribueixen a prevenir el risc d’exclusid i
enforteixen els llacos de cohesid social.



http://w110.bcn.cat/portal/site/ServeisSocials/menuitem.b49a63315fdce2aaca63ca63a2ef8a0c/indexba6d.html?vgnextoid=d697d6513697d210VgnVCM10000074fea8c0RCRD&vgnextchannel=d697d6513697d210VgnVCM10000074fea8c0RCRD&lang=ca_ES

Canals de peticié

v’ Presencial: als centres prestadors (centres de serveis socials de ’Ajuntament de Barcelona).

v’ Telefonic: les persones interessades a sol-licitar atencié han de demanar cita prévia als
teléfons 900 922 357 [ 936 197 311, de dilluns a dijous, de 9.00 a 19.00 hores, i divendres, de
9.00 a 16.00 hores.

Canals de gestid

v' Presencial: als centres prestadors (centres de serveis socials de ’Ajuntament de Barcelona).
v’ Telefonic:

- Les persones interessades a sol-licitar atencié han de demanar cita preévia als telefons 900
922 357/ 936 197 311, de dilluns a dijous, de 9.00 a 19.00 hores, i divendres, de 9.00 a 16.00
hores.

- Al nimero de teléfon indicat per la persona sol-licitant.

v" Correu postal: a I'adreca indicada per la persona sol-licitant.

Canals de recepcio

v' Presencial: als centres prestadors (centres de serveis socials de ’Ajuntament de Barcelona).
v" Correu postal: a I'adreca indicada per la persona sol-licitant.

Objectiu de gestid

v" Que el 80% dels CSS de la ciutat puguin atendre les persones amb un temps mitja d’espera
anual per primera visita inferior a trenta dies.

MODALITAT 2: AJUTS ORIENTATS AL SUPORT ECONOMIC D’INCLUSIO (FONS D’INFANCIA 0-16)

Descripcio

Aquest servei ofereix informacid, suport i formacié a les persones usuaries durant el procés de
tramitacié del Fons extraordinari per a ajuts puntuals d’urgéncia social, adrecats a families amb
fills menors de 16 anys. El servei s’adreca a families de la ciutat de Barcelona en situacid de
vulnerabilitat, amb I’objectiu de facilitar la tramitacié de les sol-licituds dels ajuts destinats a
donar suport economic per a la inclusié (Fons d’Infancia).

Ofereix

Atencié i acompanyament personal en el procés de tramitacid de la sol-licitud per accedir a la
prestacid.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v’ Oficina de Prestacions Socials i Econdmiques

v" OAC Monumental

v’ D’altres equipaments publics. Aquests poden variar de convocatoria en convocatoria segons
la seva disponibilitat horaria.

Informacié complementaria

Tot i que des de la convocatodria del 2022 I'objectiu de 'IMSS ha estat potenciar el tramit
telematic (Oficina Virtual de Tramits) amb certificat digital, aquest institut reconeix la gran
incidencia del fenomen de la bretxa digital en la poblacié objectiu d’aquesta prestacid, degut a
les seves condicions socials i econdmiques. Es per aquest motiu que I'IMSS concentra grans
esforgos a oferir alternatives a la tramitacié telematica de la prestacié a través de I’OVT, i alhora
busca promoure la capacitacié tecnologica de les persones sol-licitants del Fons d’Infancia.

Hi ha dos canals des d’on es dona suport a la tramitacid de la sol-licitud del Fons d’Infancia:



http://w110.bcn.cat/portal/site/ServeisSocials/
http://w110.bcn.cat/portal/site/ServeisSocials/
http://w110.bcn.cat/portal/site/ServeisSocials/

v' Espai d’Atencié. Aquest és un altre servei destinat a facilitar la tramitacié del Fons
d’Infancia des de 'IMSS, sobretot per a aquelles persones que troben grans dificultats per
presentar la sol-licitud a través de ’OVT. A diferéncia dels punts de suport, en els espais
d’Atencid, els usuaris, després de demanar cita prévia, reben ajuda per presentar la
sol-licitud de manera presencial (no telematica), utilitzant un document d’identitat amb el
suport d’un professional de I’equipament, i signen la sol-licitud en una tauleta amb
reconeixement biomeétric de la signatura.

v" Punts de Suport. S6n un dels canals alternatius que I'lMSS posa a disposicié de les persones
sollicitants que tenen dificultats per presentar la sol-licitud de forma autdnoma a través de
I’Oficina Virtual de Tramits (OVT). A més, tenen la finalitat de potenciar la capacitacié
tecnologica dels usuaris. Després de sol-licitar cita prévia, els usuaris d’aquest servei sén
atesos per un agent TIC, que els ofereix suport técnic, formacid en la tramitacié electronica
i un suport especific per completar la sol-licitud del fons a través de I’OVT, utilitzant un
certificat digital o 'idCAT Mobil.

Canals de peticié

v Telefonic. Per demanar cita prévia per accedir a un Espai d’Atencid caldra trucar al 010. En
el cas de voler accedir al servei dels Punts de Suport caldra demanar cita prévia a través
del nimero de contacte facilitat en cada convocatoria (el nimero de contacte varia
segons la convocatoria).

v Telematic. En el cas especific de I’'Espai d’Atencid situat a les oficines de ’OPSE també es
pot demanar cita prévia a través del web segiient:
http://ajuntament.barcelona.cat/cita/oficina-prestacions-socials-economiques.

Canals de gestié

v’ Gestid servei presencial: Oficina de Prestacions Socials i Econdmiques, OAC Monumental i
punts de suport.

v’ Gestid servei d’atencié telefonica: 010 i centraleta dels Punts de Suport (el ndmero de
contacte d’aquesta centraleta pot variar segons la convocatoria).

Canals de recepcio

v’ Atencié Presencial: Oficina de Prestacions Socials i Econdmiques o OAC Monumental.

v Atencié telefonica: a través del nimero de teléfon de 'OPSE i dels Punts de Suport (el
nimero de contacte d’aquests punts pot variar segons la convocatoria).

Objectiu de gestio

v’ Atendre el 100% de les persones que han sol-licitat acompanyament (en algun dels dos canals
des d’on es dona suport a la tramitacié de la sol-licitud del Fons d’Infancia) durant el periode
de presentacid de sol-licituds a la prestacié del Fons d’Infancia.

MODALITAT 3: SERVEI DE DETECCIO | REDUCCIO DE LA POBRESA ENERGETICA |I LA MILLORA DE
L’EFICIENCIA ENERGETICA

Descripcié

L’objectiu general del servei es concreta a combatre la situacié de pobresa energética, sobretot
de les llars més vulnerables, garantint els drets a I’energia i als subministraments basics,
previstos per la legislacid vigent, i millorant 'eficiéncia de les llars de la ciutat de Barcelona.

Els objectius especifics sdn els segiients:

v' Garantir 'accés als subministraments basics a través de la defensa dels drets.
v' Detectar situacions de pobresa energética o de risc potencial de patir-ne.



http://ajuntament.barcelona.cat/cita/oficina-prestacions-socials-economiques

v' Augmentar I'eficiencia energetica dels habitatges.

Ofereix

Informacié. Orientacié. Suport. Recursos materials. Derivacid a punts d’assessorament
energetic (PAE).

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v
v
v

Oficines municipals d’habitatge de Barcelona.

Centres de serveis socials de I’Ajuntament de Barcelona.

Punts d’assessorament energétic (PAE) ubicats en diferents equipaments. Vegeu:
https://guia.barcelona.cat/es/llistat?cerca=Punt+d%27Assessorament+Energ%C3%A8tic&tipus
cerca=directoris

Informacié complementaria

Orientat a:

v

Persones que pateixen dificultats econdmiques i laborals derivades de situacions puntuals o
estructurals (atur de llarga durada, acabament de prestacions socials, manca d’ingressos,
etc.).

Persones que viuen en habitatges en males condicions (mal aillats, amb humitats, amb
problemes d’edificacio, etc.).

Persones en situacié de dependéncia (persones grans, persones amb discapacitat) o que
pateixen algun tipus de dificultat sociosanitaria que requereix aparells eléctrics per a un
desenvolupament optim de la seva vida diaria.

Assessorament sobre pobresa energética:

El serveirealitza d’entre una a tres visites d’un o dos agents energétics especialitzats en I'lambit
de P'eficiencia energética que poden desenvolupar les accions seglients:

AN NN YN NN

Informacid sobre habits de consum.

Assessorament i gestio tarifaria per disminuir el cost dels subministraments.
Gestid del bo social.

Aclariment de dubtes en la facturacié.

Detecci6 d’irregularitats en els serveis d’aigua, gas i electricitat.

Gestid de conflictes perimpagaments o sobrecostos en factures.
Orientacid a I’Oficina Municipal d’Informacid a les Persones Consumidores.
Informacid sobre la instal-lacié de butlletins.

Les visites poden durar entre una i dues hores. Tots els agents energétics aniran identificats com
a Servei de ’Ajuntament de Barcelona.

Canals de peticié

v

Telematic: correu electronic a les adreces segiients:
- Ciutat Vella: paecv@bcn.cat

- Eixample: paeeix@bcn.cat

- Sants-Montjuic: paestm@bcn.cat

- Les Corts: paelc@bcn.cat

- Sarria-Sant Gervasi: paessg@bcn.cat
- Gracia: paegr@bcn.cat

- Horta-Guinardé: paehg@bcn.cat

- Nou Barris: paenb@bcn.cat

- Sant Andreu: paesa@bcn.cat

- Sant Marti: paesm@bcn.cat



https://guia.barcelona.cat/es/llistat?cerca=Punt+d%27Assessorament+Energ%C3%A8tic&tipuscerca=directoris
https://guia.barcelona.cat/es/llistat?cerca=Punt+d%27Assessorament+Energ%C3%A8tic&tipuscerca=directoris

v’ Presencial: als centres prestadors (centres de serveis socials de I’Ajuntament de Barcelona,
oficines d’habitatge de Barcelona i punts d’assessorament energétic)
v’ Telefonic: a través de la centraleta del servei: 930 008 054 amb ’horari segtient:
- Entre It de maig i el 30 de setembre, de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores
- Laresta de I'any, de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores, i els dijous, de 15.00 a
18.30 hores

Canals de gestid

v' Telematic: correu electronic a les adreces seglients:
- Ciutat Vella: paecv@bcn.cat
- Eixample: paeeix@bcn.cat
- Sants-Montjuic: paestm@bcn.cat
- Les Corts: paelc@bcn.cat
- Sarria-Sant Gervasi: paessg@bcn.cat
- Gracia: paegr@bcn.cat
- Horta-Guinardd: paehg@bcn.cat
- Nou Barris: paenb@bcn.cat
- Sant Andreu: paesa@bcn.cat
- Sant Marti: paesm@bcn.cat
v’ Presencial: als centres prestadors (centres de serveis socials de ’Ajuntament de Barcelona,
oficines d’habitatge de Barcelona i punts d’assessorament energétic)
v' Telefonic: a través de la centraleta del servei: 930 008 054 amb I’horari segtient:
- EntreI’1 de maig i el 30 de setembre, de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores
- Laresta de I'any, de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores, i els dijous, de 15.00 a
18.30 hores

Canals de recepcio

v' Telematic: correu electronic a les adreces segiients:
- Ciutat Vella: paecv@bcn.cat
- Eixample: paeeix@bcn.cat
- Sants-Montjuic: paestm@bcn.cat
- Les Corts: paelc@bcn.cat
- Sarria-Sant Gervasi: paessg@bcn.cat
- Gracia: paegr@bcn.cat
- Horta-Guinardé: paehg@bcn.cat
- Nou Barris: paenb@bcn.cat
- Sant Andreu: paesa@bcn.cat
- Sant Marti: paesm@bcn.cat
v' Presencial: als centres prestadors (centres de serveis socials de ’Ajuntament de Barcelona,
oficines d’habitatge de Barcelona i punts d’assessorament energeétic)
v’ Telefonic: a través de la centraleta del servei: 930 008 054 amb ’horari segtient:
- Entre It de maig i el 30 de setembre, de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores
- Laresta de I'any, de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores, i els dijous, de 15.00 a
18.30 hores

Objectiu de gestioé

v' Emetre un 95% d’informes de risc d’exclusid residencial urgent en relacié amb el total de
sol-licituds rebudes, en un maxim de 24 hores, en dies laborables.
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https://ajuntament.barcelona.cat/serveissocials/ca
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I MODALITAT 4: MENJADORS SOCIALS (COBERTURA DE NECESSITATS BASIQUES)

Descripcié

El servei de menjadors socials de I'Institut Municipal de Serveis Socials de Barcelona és un servei
destinat a proporcionar temporalment apats elaborats a persones que es troben en una situacié
d’important vulnerabilitat i que requereixen ajuda per subsistir.

El servei consisteix en la preparacié i lliurament d’apats diaris, equilibrats i saludables, en
adequades condicions de qualitat i higiene. Es, per definicid, un servei presencial: la persona
derivada menja a l'equipament. Només excepcionalment, i sota prescripciéd técnica
fonamentada vinculada amb el pla de treball, es podra variar temporalment la modalitat d’endur-
se el menjar (picnic). El servei esta destinat a persones majors d’edat, fins als 65 anys. Les
persones menors d’edat que necessitin anar a aquest servei ho faran acompanyades de la
persona adulta referent i sempre en menjadors especificament adaptats a la infancia i
adolescéncia (menjadors de familia).

Aquest servei es complementa amb la realitzacié d’activitats programades, individuals o grupals,
per acompanyar la persona derivada en el seu procés d’enfortiment, d’adquisicié d’autonomia i
foment de les seves habilitats socials i relacionals.

Ofereix

Recursos materials. Les persones usuaries reben dinars o sopars, equilibrats i saludables, en
adequades condicions de qualitat i higiene, aixi com atencid social.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

Llista de menjadors socials:
http://guia.barcelona.cat/ca/llistat?tipuscerca=generica&cerca=menjador+social

Els menjadors poden trobar-se en equipaments municipals o en entitats socials concertades que
duen a terme aquest servei.

Informacié complementaria

La sol-licitud es tramitara mitjancant I’aplicacié de Menjadors.

El o la professional referent fara la valoracié del cas i el seu seguiment tot establint el temps de
la prestacio.

La derivacié al menjador no suposa un canvi de referent per a la persona derivada. La o el
professional derivant ha de seguir desenvolupant aquesta funcié, davant demandes del
menjador o de la mateixa persona usuaria.

La renovacié de menjador I’ha de fer la o el professional de referéncia, sempre havent-ne valorat
préviament la necessitat i idoneitat, que mantingui el perfil adient.

Canals de peticié

v’ Presencial: les persones interessades a sol-licitar atencié han de demanar cita als centres de
serveis socials de "Ajuntament de Barcelona que corresponguin per territori, als serveis
socials basics de persones sense sostre, al SAIER o, excepcionalment, a través de les entitats
socials homologades; tots ells hauran de fer ’'oportuna derivacié al menjador si es valora que
és el recurs adient dins el pla de treball que s’estableixi.

Canals de gestié

v’ Presencial: en els serveis socials basics de la ciutat, de territori, de persones sense sostre,
SAIER o entitats.



http://guia.barcelona.cat/ca/llistat?tipuscerca=generica&cerca=menjador+social
http://w110.bcn.cat/portal/site/ServeisSocials/
http://w110.bcn.cat/portal/site/ServeisSocials/

Canals de recepcio

v

Presencial: en els serveis socials basics de la ciutat, de territori, de persones sense sostre,
SAIER o entitats.

Objectiu de gestid

v

Reduir el temps de llista d’espera mitja d’accés a maxim 20 dies.

SERVEI D’ALLOTJAMENT TEMPORAL PER A PERSONES SENSE LLAR

DESCRIPCIO

El Servei d’Acolliment Residencial per a Persones sense Llar ofereix acolliment d’allotjament
temporal a persones que estan en situacid de sensellarisme i/o en situacié de greu exclusid
residencial. S’adreca a persones soles, parelles o families amb infants a carrec, en situacié de
sense llar de la ciutat, homes i dones de més de 18 anys, amb greus dificultats socials. No sén
serveis d’accés urgent.

Els criteris generals d’accés sén els segiients:

ANENENENENEN

La persona no disposa d’habitatge.

Sense recursos economics o insuficients per sobreviure.

Situacid de vulnerabilitat social.

Que no manifesti conductes agressives o alterades.

No tenir discriminant sanitari que impedeixi I’estada en un centre residencial social.

Tenir autonomia per a les activitats de la vida diaria (AVD) que no siguin incompatibles amb
les caracteristiques del recurs.

v" No requerir atencid sanitaria especialitzada o d’alta intensitat.
v' Requeriment de suport socioeducatiu.
v' Requeriment de vinculacié a un referent social.
UTILITAT
v Oferir un espai de relacié a les persones sense llar que eviti o millori les situacions de

v

desarrelament social en qué es troben.

Oferir una programacio diaria d’activitats socioeducatives i [idiques, adregades a millorar les
habilitats i possibilitats d’insercid social de les persones ateses.

Permetre, a través d’una metodologia participativa, el canvi en les actituds i aptituds per tal
de contribuir a 'autonomia i integracié de les persones en situacié de sensellarisme a la
comunitat.

Coneixer persones en situacié de sensellarisme que no han estat detectades pels diferents
serveis de la Direccid de Serveis d’Atencié al Sensellarisme o que, en principi, s’han mostrat
reticents a iniciar un pla de millora.

Oferir serveis i activitats orientades a la insercié social, laboral i a la recerca d’habitatge pera
les persones en situacié de sensellarisme.

Crear, millorari consolidar els habits d’higiene, alimentacié i educacid sociosanitaria d’aquest
grup de poblacid.

Possibilitar la seva insercié en la xarxa normalitzada de serveis i recursos de la ciutat.
Prestar acolliment nocturn de caracter temporal, servei d’higiene, alimentacid, infermeria i
consigna diariament, per a persones en situacié de sensellarisme a la ciutat.

Possibilitar ’atencié social professional a les persones ateses, per tal d’iniciar processos
d’insercié social.

Intervenir socioeducativament amb les persones ateses per aquest servei per tal de millorar-
ne la situacid.

-12 -




GARANTIA

Acompliment de la normativa reguladora del servei.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de Serveis Socials.

Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual s’aprova la cartera de Serveis Socials 2010- 2011.
Estrategia d’inclusié i de reduccié de les desigualtats socials de Barcelona 2017 2027.

Pla de lluita contra el sensellarisme 2016-2020.

Mesura de govern per a la prevencié del sensellarisme femeni.

Marc d’accié per a I’abordatge del sensellarisme a Catalunya 2022-2025.

Estrategia contra la feminitzacid de la pobresa i de la precarietat a Barcelona 2016-2024.

ANANENENENENAN

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Drets:

Les persones usuaries de serveis residencials, a més dels drets que reconeixen els articles 8, 9 i

10 de la Llei 12/2007, tenen dret al seglient:

v' Exercir la llibertat individual per ingressar i romandre a I’establiment i per sortir-ne, sens
perjudici del que estableix la legislacid vigent respecte als menors d’edat, les persones

incapacitades i les persones sotmeses a mesures judicials d’internament.

v’ Coneixer el reglament intern del servei, i també els drets i els deures, que s’han d’explicar de

manera entenedora i accessible, sobretot quan afecten infants i adolescents.
v" Rebre una atencid personalitzada d’acord amb les seves necessitats especifiques.

v' Accedir a I'atencid social, sanitaria, farmacéutica, psicologica, educativa i cultural i, en
general, a 'atencid de totes les necessitats personals, per aconseguir un desenvolupament
personal adequat, en condicions d’igualtat respecte a I’atencié que reben els altres

ciutadans.

El secret de les comunicacions, llevat que es dicti una resolucié judicial que el suspengui.

ISRV

recollit pels protocols d’actuacié i d’intervencié del personal del servei.

Comunicar i rebre lliurement informacid per qualsevol mitja de difusié de manera accessible.

Mantenir la intimitat i [a privacitat en les accions de la vida quotidiana, dret que ha de ser

v" Considerar com a domicili ’establiment residencial on viuen i mantenir la relacié amb I’entorn

familiar, convivencial i social, tot respectant les formes de vida actuals.

v’ Participar en la presa de decisions del centre que els afectin individualment o col-lectivament
per mitja del que estableix la normativa i el reglament de régim intern, i associar-se per

afavorir la participacio.
v" Accedir a un sistema intern de recepcid, seguiment i resolucié de suggeriments i queixes.

v' Tenir objectes personals significatius per personalitzar I’entorn on viuen, sempre que

respectin els drets de les altres persones.

v' Exercir lliurement els drets politics, respectant el funcionament normal de I’establiment i la

llibertat de les altres persones.

v’ Exercir la practica religiosa, respectant el funcionament normal de I’establiment i la llibertat

de les altres persones.

v' Obtenir facilitats per fer la declaracié de voluntats anticipades, d’acord amb la legislacié

vigent.

v Rebre de manera continuada la prestacié dels serveis i les prestacions econdomiques i

tecnoldgiques en les condicions que s’estableixin per reglament.

v No ésser sotmés a cap mena d’immobilitzacié o restriccié de la capacitat fisica o intel-lectual
per mitjans mecanics o farmacologics sense prescripcié facultativa i supervisio, llevat que hi
hagi un perill imminent per a la seguretat fisica dels usuaris o de terceres persones. En aquest
darrer cas, les actuacions s’han de justificar documentalment, han de constar en I’expedient
de l'usuari o usuaria i s’han de comunicar al ministeri fiscal, d’acord amb el que estableix la

legislacio.
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http://cido.diba.cat/legislacio/971183/llei-122007-d11-doctubre-de-serveis-socials-departament-de-la-presidencia
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https://ajuntament.barcelona.cat/dones/sites/default/files/documentacio/estrategia-contra-feminitzacio-pobresa-precarietat-barcelona-2016-2024.pdf

v

Coneixer el cost dels serveis que reben i, si escau, conéixer la contraprestacié de I'usuari o
usuaria.

El reglament intern del servei pot desplegar i concretar la forma d’exercir els drets indicats,
respectant-ne sempre el contingut essencial i sense restringir els efectes que deriven del seu
reconeixement per les lleis.

Deures:

Les persones que accedeixen als serveis socials o, si escau, llurs familiars o representants legals,
tenen els deures segiients:

v

v

ANRNEN

v
v
v

Facilitar les dades personals, convivencials i familiars veraces i presentar els documents
fidedignes que siguin imprescindibles per valorar-ne i atendre’n la situacid.

Complir els acords relacionats amb la prestacié concedida i seguir el pla d’atencié social
individual, familiar o convivencial i les orientacions del personal professional, i
comprometre’s a participar activament en el procés.

Comunicar els canvis que es produeixin en llur situacié personal i familiar que puguin afectar
les prestacions sol-licitades o rebudes.

Destinar la prestacid a la finalitat per a la qual s’ha concedit.

Retornar els diners rebuts indegudament.

Comparéixer davant ’Administracié, a requeriment de I’drgan que hagi atorgat una
prestacid.

Observar una conducta basada en el respecte mutu, la toleranciaila col-laboracid per facilitar
la convivéncia en I’establiment i la resolucié dels problemes.

Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis com a persones i com a treballadors.
Atendre les indicacions del personal i compareixer a les entrevistes a queé siguin convocats,
sempre que no atemptin contra la dignitat i la llibertat de les persones.

Utilitzar amb responsabilitat les instal-lacions del centre i tenir-ne cura.

Complir les normes i els procediments per a I’Us i el gaudi de les prestacions.

Contribuir al finangament del cost del centre o servei si aixi ho estableix la normativa
aplicable.

Complir els altres deures que estableixi la normativa reguladora dels centres i serveis socials de
Catalunya.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

Els derivats dels protocols d’activacid i atencié de cadascun dels equips que gestiona el servei.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v

Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis d’allotjament per a
persones sense llar igual o superior al 90%.

MODALITAT 1: CENTRES RESIDENCIALS COL-LECTIUS PER A PERSONES SENSE LLAR

Descripcid

Els serveis residencials col-lectius cobreixen les necessitats basiques i d’atencié

socioeducativa d’aquelles persones de més de 18 anys, en situacié de sensellarisme i amb
greus dificultats socials, amb un cert grau de compromis i implicacié en el seu procés
d’inclusié que es troben en una fase avangada o consolidada de desarrelament social. També
que compleixin els criteris generals d’accés fixats pel Departament de serveis dilirns i
residencials col-lectius per a persones sense llar de I'Institut Municipal de Serveis Socials.
L’horari d’atencid sera de les 20.00 hores a les 8.00 hores del mati segtient, en els centres que
ofereixen allotjament residencial, i les 24 hores del dia per als serveis que ofereixen atencié
dilirna i nocturna. Els objectius sén els segiients:
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v' Prestar acolliment nocturn de caracter temporal, servei d’higiene, alimentacid,
infermeria i consigna diariament, per a persones en situacié de sensellarisme a la
ciutat.

v’ Possibilitar I'atencié social professional a les persones ateses, per tal d’iniciar
processos d’insercid social.

v Intervenir socioeducativament amb les persones ateses per aquest servei per tal de
millorar-ne la situacié.

Ofereix

Atencid. Activitat. Informacié. Document. Economic. Informes mensuals i a demanda, i
memories anuals d’activitat.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

CPA Nou Barris, ¢/ Marie Curie, 18.

CPA Zona Franca, ¢/ Nimero 60, 9.

CPA Sarria, ¢/ Cister, 20.

CRAB La Llar d’Oportunitats, c/ Sales i Ferré, 60.
CRAB Horta, cami de I’Església, 1-3.

CRAB Meridiana, av. Meridiana, 197.

CRI Llar Pere Barnés, ¢/ Puigxuriguer, 14-16.
CRI Creu dels Molers, ¢/ Creu dels Molers, 21.
CRI Hort de la Vila, ¢/ Hort de la Vila, 46.

CRI La Llavor, ¢/ Saldes, 2.

CRI La Violeta, ¢/ Alt de Gironella, 8-10.

CRI Maria Feixa, ¢/ Duana, 4.

CRI Santa Lluisa de Marillac, ¢/ Sant Carles, 23.
CRI Can Planas, c/ Selva del Camp, s/n.

CRI Cal Muns, ¢/ Gava, 70-72.
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Informacié complementaria

El servei residencial col-lectiu ofereix el segiient:

v' Servei d’allotjament nocturn.
v’ Atenci6 socioeducativa.

v’ Atencid sanitaria

v" Servei de manutencid i higiene.
v’ Activitats ludicoocupacionals.

Canals de peticié

v' Per derivacié: dels serveis socials basics per a persones en situacié de sense llar o dels
serveis socials basics de territori o entitats socials, mitjangant una sol-licitud al Servei
d’Accés Unic (SAU)

Canals de gestio

v Aplicacié Servei d’Accés Unic (SAU).

Objectiu de gestid

v/ Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis residencials
col-lectius per a persones sense llar igual o superior al 90%.




MODALITAT 2: CENTRES D’ALLOTJAMENT INDIVIDUALS PER A PERSONES SENSE LLAR

Descripcio

Els serveis d’allotjament individual per a persones sense llar ofereixen allotjament temporal
durant els 365 dies de I’'any. Sén espais de recuperacié personal ifo familiar per tal de
facilitar 'autonomia de les persones i la seva inclusié social en I’entorn de proximitat.

Ofereix

Atencid. Activitat. Informacié. Document. Economic. Informes mensuals i a demanda, i
memories anuals d’activitat.

Cost i forma de pagament

Gratuit o copagament segons la normativa municipal de preus publics.

Centres prestadors

Habitatges d’Inclusid. Pisos distribuits per la ciutat.

Centre d’allotjament Sant Pere Més Baix, ¢/ Llastics, 13.

Centre d’allotjament CAFT de Navas, ¢/ Las Navas de Tolosa, 312.
“Primer la llar” Pisos distribuits per la ciutat.

Centre d’allotjament Tanger, c/ Alaba, 138.

Centre d’allotjament APROP Ciutat Vella, ¢/ Josep Pijoan, 5.
Centre d’allotjament APROP Glories, ¢/ Bolivia, 33-41.

Centre d’allotjament Rosario Endrinal, Via Augusta, 409 (2024).
Centre d’allotjament Ali Bei, ¢/ Ali Bei, 100 (2023).

Centre d’allotjament Servei Mestres Casals i Martorell, ¢/ Mestres Casals i Martorell, 2-
16 (2024).

v" Centre d’allotjament Venecuela, ¢/ Venecuela, 96-98 (2025).
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Canals de peticio

v' Per derivacié: dels serveis socials basics per a persones sense sostre o dels serveis
socials basics de territori o entitats socials.

Canals de gestid

v" Sollicitud d’accés directe.

Canals de recepcio

v' Direccié de Serveis d’Atencid al Sensellarisme

Objectiu de gestioé

v’ Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis residencials
individuals per a persones sense llar igual o superior al 90%.

SERVEI D’ACOLLIMENT DIURN PER A PERSONES SENSE LLAR

DESCRIPCIO

Els serveis dilirns per a persones sense llar ofereixen atencid dilirna a persones que estan en
situacié de sensellarisme i/o en situacié de greu exclusid residencial.

Els serveis d’atencié dilirna per a persones en situacié de sensellarisme i/o en situacié
d’exclusid residencial ofereixen diferents espais: d’activitats programades, de punt de
trobada, d’higiene personal i d’alimentacié de migdia.




L’objectiu és oferir espais segurs d’atencid socioeducativa amb accés directe durant el dia (de
8.00 a 20.00 hores) a persones sense llar per realitzar diferents activitats i oferir cobertura de
necessitats basiques. Obert tots els dies de I’any.

UTILITAT

v

v

Oferir un espai de relacié a les persones sense llar que eviti o millori les situacions de
desarrelament social en qué es troben.

Oferir una programacio diaria d’activitats socioeducatives i ludiques, adrecades a millorar
les habilitats i possibilitats d’insercid social de les persones ateses.

Permetre, a través d’una metodologia participativa, el canvi en les actituds i aptituds per
tal de contribuir a 'lautonomia i integracié de les persones en situacié de sensellarisme a
la comunitat.

Coneixer persones en situacié de sensellarisme que no han estat detectades pels diferents
serveis de la Direccié de serveis d’atencid al sensellarisme o que, en principi, s’han mostrat
reticents a iniciar un pla de millora.

Oferir serveis i activitats orientades a la insercié social, laboral i a la recerca d’habitatge per
a les persones en situacié de sensellarisme.

Crear, millorar i consolidar els habits d’higiene, alimentacié i educacidé sociosanitaria
d’aquest grup de poblacié.

Possibilitar la seva insercid en la xarxa normalitzada de serveis i recursos de la ciutat.
Possibilitar ’atencid social professional a les persones ateses, per tal d’iniciar processos
d’insercié social.

Intervenir socioeducativament amb les persones ateses per aquest servei per tal de
millorar-ne la situacié.

GARANTIA

Acompliment de la normativa reguladora del servei.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

AN NN N RN

Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de Serveis Socials.

Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual s’aprova la cartera de Serveis Socials 2010- 2011.
Estratégia d’inclusid i de reduccid de les desigualtats socials de Barcelona 2017 2027.

Pla de lluita contra el sensellarisme 2016-2020.

Mesura de govern per a la prevencié del sensellarisme femeni.

Marc d’accié per a I’labordatge del sensellarisme a Catalunya 2022-2025.

Estrategia contra la feminitzacié de la pobresa i de la precarietat a Barcelona 2016-2024.

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Drets:

Les persones usuaries de serveis residencials, a més dels drets que reconeixen els articles 8,
9i10 de la Llei 12/2007, tenen dret al segiient:

v
v

Rebre una atencié personalitzada d’acord amb les seves necessitats especifiques.
Accedir a I'atencid social, sanitaria, farmacéutica, psicologica, educativa i cultural i, en
general, a Il'atenci6 de totes les necessitats personals, per aconseguir un
desenvolupament personal adequat, en condicions d’igualtat respecte a I’atencié que
reben els altres ciutadans.

Comunicar i rebre lliurement informacid per qualsevol mitja de difusié de manera
accessible.

El secret de les comunicacions, llevat que es dicti una resolucié judicial que el suspengui.
Mantenir la intimitat i la privacitat en les accions de la vida quotidiana, dret que ha de ser
recollit pels protocols d’actuacié i d’intervencié del personal del servei.

Participar en la presa de decisions del centre que els afectin individualment o
col-lectivament per mitja del que estableix la normativa i el reglament de régim intern, i
associar-se per afavorir la participacio.
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http://cido.diba.cat/legislacio/971183/llei-122007-d11-doctubre-de-serveis-socials-departament-de-la-presidencia
http://cido.diba.cat/legislacio/1377268/decret-1422010-d11-doctubre-pel-qual-saprova-la-cartera-de-serveis-socials-2010-2011
https://ajuntament.barcelona.cat/dretssocials/sites/default/files/arxius-documents/estrategia_inclusio_2017-2020.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/dretssocials/sites/default/files/arxius-documents/pla_lluita_sensellarisme_barcelona_2016-2020.pdf
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwieqYjEg9v7AhUIahoKHWNXDc0QFnoECAsQAQ&url=https%3A%2F%2Fajuntament.barcelona.cat%2Fpremsa%2Fwp-content%2Fuploads%2F2020%2F01%2FMesura-de-govern-sensellarisme-femen%25C3%25AD-GENER2020-1.pdf&usg=AOvVaw1F6gyWnExlztwpHtEZTlcu
https://dretssocials.gencat.cat/ca/el_departament/plans_dactuacio/marc-daccio-per-a-labordatge-del-sensellarisme-a-catalunya-2022-2025/index.html
https://ajuntament.barcelona.cat/dones/sites/default/files/documentacio/estrategia-contra-feminitzacio-pobresa-precarietat-barcelona-2016-2024.pdf

Accedir a un sistema intern de recepcid, seguiment i resolucié de suggeriments i queixes.

v' Exercir lliurement els drets politics, respectant el funcionament normal de I’establiment i
la llibertat de les altres persones.
v’ Exercir la practica religiosa, respectant el funcionament normal de I'establiment i la
llibertat de les altres persones.
v’ Coneéixer el cost dels serveis que reben i, si escau, congéixer la contraprestacié de l'usuari o
usuaria.
Deures:

Les persones que accedeixen als serveis socials o, si escau, llurs familiars o representants legals,
tenen els deures segtients:

v

v
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Facilitar les dades personals, convivencials i familiars veraces i presentar els documents
fidedignes que siguin imprescindibles per valorar-ne i atendre’n la situacio.

Complir els acords relacionats amb la prestacié concedida i seguir el pla d’atencid social
individual, familiar o convivencial i les orientacions del personal professional, i
comprometre’s a participar activament en el procés.

Comunicar els canvis que es produeixin en llur situacié personal i familiar que puguin
afectar les prestacions sol-licitades o rebudes.

Destinar la prestacid a la finalitat per a la qual s’ha concedit.

Retornar els diners rebuts indegudament.

Compareixer davant I’Administracié, a requeriment de I’d0rgan que hagi atorgat una
prestacid.

Observar una conducta basada en el respecte mutu, la tolerancia i la col-laboracié per
facilitar la convivéncia en I’establiment i la resolucid dels problemes.

Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis com a persones i com a
treballadors.

Atendre les indicacions del personal i compareixer a les entrevistes a que siguin convocats,
sempre que no atemptin contra la dignitat i la llibertat de les persones.

Utilitzar amb responsabilitat les instal-lacions del centre i tenir-ne cura.

Complir les normes i els procediments per a I’Us i el gaudi de les prestacions.

Complir els altres deures que estableixi la normativa reguladora dels centres i serveis
socials de Catalunya.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

Els derivats dels protocols d’activacid i atencié de cadascun dels equips que gestiona el servei.

OBJECTIU DE GESTIO DEL SERVEI

v

Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis d’acolliment ditirn
per a persones sense llar igual o superior al 90%.

MODALITAT 1: CENTRES DE DIA PER A PERSONES SENSE LLAR

Descripcié

Espai d’acolliment dilirn de caracter obert i alternatiu al carrer. Mitjancant activitats de
refor¢ en el pla de millora establert amb la persona (activitats amb acompanyament
professional), es planteja incidir progressivament en la millora de la situacié de les
persones ateses. Adrecat a persones de més de 18 anys. El servei esta obert de les 8.00 a
les 20.00 hores, els 365 dies de I’any.

Els objectius del servei sén els segiients:

v' Oferir un espai de relacid a les persones sense llar que eviti o millori les situacions de

desarrelament social en qué es troben.
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Oferir una programacid diaria d’activitats socioeducatives i lidiques, adrecades a
millorar les habilitats i possibilitats d’insercid social de les persones ateses.

v Permetre, a través d’una metodologia participativa, el canvi en les actituds i aptituds
per tal de contribuir a I'autonomia i integracié de les persones en situacié de
sensellarisme a la comunitat.

v’ Coneéixer persones en situacié de sensellarisme que no han estat detectades pels
diferents serveis de la Direccid de Serveis d’Atencid al Sensellarisme o que, en principi,
s’han mostrat reticents a iniciar un pla de millora.

v' Oferir serveis i activitats orientades a la insercid social, laboral i a la recerca d’habitatge
per ales persones en situacié de sensellarisme.

v" Crear, millorar i consolidar els habits d’higiene, alimentacid i educacié sociosanitaria
d’aquest grup de poblacié.

v' Possibilitar la seva insercid en la xarxa normalitzada de serveis i recursos de la ciutat.

Ofereix

Atencié. Activitat. Informacié. Document. Economic. Informes mensuals i a demanda, i
memories anuals d’activitat.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

ANRNRNENENE NN

Centre de Dia Horta, cami de I’Església, 1-3.

Centre de Dia Meridiana, av. Meridiana, 197.

Centre de Dia Poble-sec, ¢/ Font Honrada, 8.

Centre de Dia Nou Barris, ¢/ Marie Curie, 18.

Centre de Dia Santa Lluisa de Marillac, ¢/ Sant Carles, 23.
Centre de Dia Sarria-Sant Gervasi, ¢/ Cister, 20.

Centre de Dia Zona Franca, ¢/ Nimero 60, 9.

Informacié complementaria

Els serveis dilirns per a persones sense llar ofereixen les activitats o espais seglients:

v

v

v

Punt de trobada: oferta oberta i d’accés lliure d’activitats que no requereix objectius
especifics de pla de treball (biblioteca, jocs de taula, accés a ordinadors, televisid...),
amb I’objectiu de facilitar un espai adequat on poder fer activitats lliures i obertes i que
permeti poder relacionar-se amb altres persones.

Activitats programades: oferta d’activitats de suport i complement al pla de treball:
tallers i activitats d’insercid, espai d’insercié laboral, tallers ocupacionals, grups de
suport, recerca d’habitatge o recerca d’habitacid, etc., amb I'objectiu de programar i
portar a terme activitats durant tota la jornada que permetin millorar els habits
personals i d’integracid social. Aquestes actuacions es podran fer a través d’entrevistes
individuals o grupals, mitjancant espais d’animacio, tallers, i qualsevol altra técnica que
pugui ajudar a la consecucid dels objectius fixats en el pla de treball.

Alimentacié: espai que cobreix la necessitat basica d’alimentacié al migdia. El servei
ofereix apats, de dilluns a diumenge, els 365 dies de I’any, distribuits en dos torns,
adrecat a persones que pernocten al centre residencial en cas que el centre s’ubiqui al
mateix edifici que el centre residencial, i també amb possibilitat d’oferir-lo a persones
no allotjades en situacié de sensellarisme derivades des dels serveis socials de la ciutat
de Barcelona i des d’entitats que atenen persones en situacié de sensellarisme, amb un
o una referent social i amb necessitat de cobrir I’alimentacié al migdia. Objectius:

o Oferir un servei d’alimentacié per a persones en situacié de sensellarisme cada
dia de "any, que faciliti la possibilitat de mantenir unes condicions de cobertura
alimentaria suficient.

o Possibilitar una vinculacid més gran a d’altres serveis i recursos socials.
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v

v

Higiene (dutxes i armari rober): espai que ofereix servei d’higiene (dutxes) i canvi de
roba diaria gratuitament, en horari d’atencié al mati, a persones que es troben en
situacid de sensellarisme. Objectius:

o Oferir un servei d’higiene personal diari, de dilluns a dissabte, que faciliti la

possibilitat de mantenir unes condicions d’higiene i cura personal suficients.

o Mantenir un estoc de roba que permeti el canvi de roba de les persones ateses.
Atenci6 sanitaria: atencié sanitaria pal-liativa, preventiva i de relacié amb la xarxa de
salut. Deteccié de malalties, control de medicacid i tractaments prescrits, control de
constants biologiques, petites cures, etc. També accions d’atencié terapeutica
orientades a promoure estratégies que permetin induir i acompanyar cap a la xarxa
especialitzada corresponent. Facilitar I'inici de processos personals de rehabilitacié de
totes les persones ateses no vinculades a la xarxa especialitzada, a partir de les
entrevistes directes i la coordinacié amb la xarxa de salut mental i/o addiccions
corresponent. Objectius:

o Garantir el servei d’atencid sanitaria i farmaciola durant tot I'any.

o Desenvolupar accions d’atencié terapéutica orientades a promoure estratégies

que permetin induir i acompanyar cap a la xarxa especialitzada corresponent.

o Facilitar P'inici de processos personals de rehabilitacié de totes les persones

ateses no vinculades a la xarxa especialitzada, a partir de les entrevistes i la
coordinacié amb la xarxa de salut mental i/o addiccions corresponent.

o _er

Canals de peticié

v Accés directe de la persona.
v’ Per derivacid dels serveis socials basics per a persones sense llar o dels serveis

socials basics de territori o entitats socials.

Objectiu de gestid

v Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels centres de dia per a

persones sense llar igual o superior al 90%.

MODALITAT 2: RECURS D’HIGIENE PERSONAL

Descripcio

Espais per facilitar la higiene personal, neteja i roba a totes aquelles persones que no
poden cobrir aquesta necessitat basica.

Ofereix

Recursos materials. Instal-lacions, subministraments i productes per atendre les seves
necessitats basiques quant a la seva higiene (neteja, armari rober) personal.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

ANENENENENEN

Centre de Dia Nou Barris

Centre de Dia Horta.

Centre de Dia Meridiana.

Centre de Dia Poble-sec.

Centre de Dia Sarria-Sant Gervasi
Centre de Dia Zona Franca

Informacié complementaria

Els serveis d’higiene son serveis que s’ofereixen dins dels centres de dia per a persones
sense llar.
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Els serveis d’higiene també els ofereixen algunes entitats de la Xarxa d’Atencié a Persones
Sense Llar.

Canals de peticié

v Presencial: directament a cada centre i puntualment derivacions de serveis socials
basics.

Canals de gestio

v Presencial: als centres prestadors.

Canals de recepcio

v Presencial: als centres prestadors.

Objectiu de gestio

v Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis d’higiene
personal per a persones sense llar igual o superior al 90%.

SERVEIS SOCIALS D’INTERVENCIO A L’ESPAI PUBLIC PER A PERSONES SENSE
LLAR

DESCRIPCIO

Dirigeix i gestiona els equips d’atencid i intervencid social amb persones, families i
col-lectius en situacid de sensellarisme de la ciutat sense arrelament territorial i amb un
grau alt de vulnerabilitat social, amb I’objectiu d’establir la vinculacid amb els serveis
socials basics. Impulsa tots aquells programes i projectes vinculats a les situacions
d’exclusié social severa i gestiona les situacions de conflicte social amb relacié al
fenomen que tenen un impacte immediat a I’espai public. Assumeix també les funcions
d’observatori del sensellarisme a I’espai public a la ciutat, i es coordina de manera
periodica amb els districtes i amb les arees de I’Ajuntament de Barcelona i també amb
altres administracions. Participa en la Xarxa d’Atencid a Persones Sense Llar de
Barcelona (XAPSLL), que forma part de I’Acord Ciutada per una Barcelona Inclusiva, aix{
com a la Xarxa de Joves de Barcelona, impulsada pel Consorci de Serveis Socials de
Barcelona.

UTILITAT

v Ser referent i font d’informacié centralitzada i actualitzada de les situacions de
sensellarisme a I’espai public, dels assentaments irregulars i de les diferents
dinamiques d’assentament (en d’altres infrahabitatges i en I’espai public), de la
instal-lacié de vehicles en furgonetes o altres vehicles a I’espai public per viure i
pernoctar, i ser font de deteccid de dinamiques d’exclusié social com la de pidolar,
netejar vidres i/o altres dinamiques o situacions emergents que es donin a I’espai
public.

v Fer Patencid social i el suport i seguiment en els processos d’inclusié social de les
persones i families vulnerables i col-lectius en dinamiques d’exclusid social a la ciutat
de Barcelona que es troben en situacid de sensellarisme i pernocten a I’espai public
de la ciutat, en assentaments o en d’altres infrahabitatges amb dinamica
d’assentament, i que no tenen cap vinculacié amb els serveis socials territorials, a
partir d’un pla de treball socioeducatiu i un programa de recursos que pugui donar
resposta a les seves necessitats.

v' Proporcionar informaci i orientacid a persones vinculades a dinamiques d’exclusié
social com les de pidolar, netejar vidres i/o altres dinamiques o situacions emergents
que es donin a I’espai public fent la derivacid als serveis de referéncia.
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Desenvolupar la intervencié comunitaria en I’entorn més immediat de les persones
i col-lectius detectats: veins, comergos, usuaris del mateix espai, entitats i xarxa de
suport.

v' Fer les coordinacions necessaries amb els actors municipals i d’altres
administracions, aixi com del teixit social del territori, per a la millora de "abordatge
del sensellarisme.

v Assessorar des de 'expertesa departaments municipals, institucions i entitats de la
ciutat que ho sollicitin, amb relacié al sensellarisme i les seves diverses
manifestacions.

v' Atendre les queixes, incidéencies i suggeriments de la ciutadania que tenen a veure
amb el sensellarisme a la ciutat.

v" Impulsar i col-laborar en projectes de recerca amb relacié al sensellarisme, i
participar en jornades i programes de difusid.

GARANTIA

Acompliment de la normativa reguladora del servei.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

AN AV NI N NN

AN NN

Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de Serveis Socials.

Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de Serveis Socials.

Llei 14/2010, de 27 de maig, dels drets i les oportunitats en la infancia i I'adolescéncia.
Llei organica 1/1996, de proteccid juridica del menor, modificada per la Llei 26/2015.
Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual s’aprova la cartera de Serveis Socials 2010-
2011,

Pla d’inclusid social 2016-2019 [ Estratégia d’inclusid i de reduccid de les desigualtats
socials de Barcelona 2017 2027.

Pla de lluita contra el sensellarisme 2016-2020.

Mesura de govern per a la prevencid del sensellarisme femeni.

Marc d’accié per a I’labordatge del sensellarisme a Catalunya 2022-2025.

Estratégia contra la feminitzacié de la pobresa i de la precarietat a Barcelona 2016-

2024.

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Drets:

Les persones usuaries de serveis, a més dels drets que reconeixen els articles 8, 9 i 10 de
la Llei 12/2007, tenen dret al seglient:

v

Exercir la llibertat individual per ingressar i romandre a ’establiment i per sortir-ne,
sens perjudici del que estableix la legislacid vigent respecte als menors d’edat, les
persones incapacitades i les persones sotmeses a mesures judicials d’internament.
Coneixer el reglament intern del servei, i també els drets i els deures, que s’han
d’explicar de manera entenedora i accessible, sobretot quan afecten infants i
adolescents.

Rebre una atencié personalitzada d’acord amb les seves necessitats especifiques.
Accedir a 'atencié social, sanitaria, farmaceutica, psicologica, educativa i cultural i,
en general, a I'atencié de totes les necessitats personals, per aconseguir un
desenvolupament personal adequat, en condicions d’igualtat respecte a 'atencid
que reben els altres ciutadans.

Comunicar i rebre Iliurement informacié per qualsevol mitja de difusié de manera
accessible.

El secret de les comunicacions, llevat que es dicti una resolucié judicial que el
suspengui.

Mantenir la intimitat i la privacitat en les accions de la vida quotidiana, dret que ha de
ser recollit pels protocols d’actuacié i d’intervencié del personal del servei.
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https://dretssocials.gencat.cat/ca/el_departament/plans_dactuacio/marc-daccio-per-a-labordatge-del-sensellarisme-a-catalunya-2022-2025/index.html
https://ajuntament.barcelona.cat/dones/sites/default/files/documentacio/estrategia-contra-feminitzacio-pobresa-precarietat-barcelona-2016-2024.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/dones/sites/default/files/documentacio/estrategia-contra-feminitzacio-pobresa-precarietat-barcelona-2016-2024.pdf

v

Considerar com a domicili I’establiment residencial on viuen i mantenir la relacié amb
I’entorn familiar, convivencial i social, tot respectant les formes de vida actuals.
Participar en la presa de decisions del centre que els afectin individualment o
col-lectivament per mitja del que estableix la normativa i el reglament de régim
intern, i associar-se per afavorir la participacié.

Accedir a un sistema intern de recepcid, seguiment i resolucié de suggeriments i
queixes.

Tenir objectes personals significatius per personalitzar ’entorn on viuen, sempre que
respectin els drets de les altres persones.

Exercir lliurement els drets politics, respectant el funcionament normal de
I’establiment i la llibertat de les altres persones.

Exercir la practica religiosa, respectant el funcionament normal de I’establiment i la
llibertat de les altres persones.

Obtenir facilitats per fer la declaracié de voluntats anticipades, d’acord amb la
legislacid vigent.

Rebre de manera continuada la prestacié dels serveis i les prestacions economiques
i tecnologiques en les condicions que s’estableixin per reglament.

No ésser sotmés a cap mena d’immobilitzacié o restriccié de la capacitat fisica o
intel-lectual per mitjans mecanics o farmacologics sense prescripcid facultativa i
supervisio, llevat que hi hagi un perillimminent per a la seguretat fisica dels usuaris o
de terceres persones. En aquest darrer cas, les actuacions s’han de justificar
documentalment, han de constar en I’expedient de I'usuari o usuaria i s’han de
comunicar al ministeri fiscal, d’acord amb el que estableix la legislacio.

Coneixer el cost dels serveis que reben i, si escau, coneixer la contraprestacié de
I’'usuari o usuaria.

El reglament intern del servei pot desplegar i concretar la forma d’exercir els drets
indicats, respectant-ne sempre el contingut essencial i sense restringir els efectes que
deriven del seu reconeixement per les lleis. Llibertat individual.

Deures:

Les persones que accedeixen als serveis socials o, si escau, llurs familiars o representants
legals, tenen els deures segtlients:

v

AN

AVANIN

Facilitar les dades personals, convivencials i familiars veraces i presentar els
documents fidedignes que siguin imprescindibles per valorar-ne i atendre’n la
situacio.

Complir els acords relacionats amb la prestacié concedida i seguir el pla d’atencid
social individual, familiar o convivencial i les orientacions del personal professional, i
comprometre’s a participar activament en el procés.

Comunicar els canvis que es produeixin en llur situacié personal i familiar que puguin
afectar les prestacions sol-licitades o rebudes.

Destinar la prestacid a la finalitat per a la qual s’ha concedit.

Retornar els diners rebuts indegudament.

Compareixer davant I’Administracid, a requeriment de I’6rgan que hagi atorgat una
prestacid.

Observar una conducta basada en el respecte mutu, la toleranciaila col-laboracid per
facilitar la convivéncia en I’establiment i la resolucidé dels problemes.

Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis com a persones i com a
treballadors.

Atendre les indicacions del personal i comparéixer a les entrevistes a qué siguin
convocats, sempre que no atemptin contra la dignitat i la llibertat de les persones.
Utilitzar amb responsabilitat les instal-lacions del centre i tenir-ne cura.

Complir les normes i els procediments per a I’Us i el gaudi de les prestacions.
Contribuir al financament del cost del centre o servei si aixi ho estableix la normativa
aplicable.
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v" Complir els altres deures que estableixi la normativa reguladora dels centres i serveis
socials de Catalunya.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

Els derivats dels protocols d’activacié i atencié de cadascun dels equips que gestiona el
servei.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v Atendre el 100% de les demandes d’usuaris rebudes per part dels serveis d’atencié
social a I’espai public.

MODALITAT 1: SERVEI D’ATENCIO SOCIAL AL SENSELLARISME A L’ESPAI PUBLIC (SASSEP)

Descripcié

Servei social basic i especific de I'lMSS, d’ambit de ciutat, per a ’atencid i la intervencié social a
les persones, families i col-lectius que estan en situacidé de sensellarisme a I’espai public i en
assentaments o infrahabitatges amb dinamica d’assentament. Intervé principalment on viuen
les persones i, per tant, gran part de la seva accié es desenvolupa en el medi obert i en els
diferents espais on les persones pernocten i desenvolupen la seva activitat diaria. El SASSEP
esta dissenyat per realitzar la intervencid social en cinc dimensions d’intervencio:

1. Atencid social a les persones, families i col-lectius en situacié de sensellarisme amb un grau
alt de vulnerabilitat social, i que fan Us de I’espai public per pernoctar o que viuen i
pernocten en assentaments i en d’altres infrahabitatges amb dinamica d’assentament al
territori de la ciutat de Barcelona, de les zones especials i dels intercanviadors de
Barcelona - Aeroport del Prat, I’Estacié de Sants i ’Estacié del Nord. Les persones, families
i col-lectius no tenen vinculacié amb els serveis socials territorials, i se’ls ofereix Iatencid
social propia d’un servei social basic en medi obert i en els mateixos assentaments o
infrahabitatges amb dinamica d’assentament, mitjancant I’atencié de manera individual i
de manera grupal.

2. Observatori del sensellarisme a la ciutat. Esdevé el servei municipal de referéencia sobre la
realitat i la situacid actualitzada del sensellarisme a la ciutat. Recull, centralitza,
sistematitza i analitza dades de ’entorn, de les ubicacions, de les tendéncies i fluxos, i de
les persones en situacid de sense llar que viuen a I’espai public, en assentaments irregulars,
en infrahabitatges amb dinamica d’assentament i d’altres dinamiques d’exclusié que es
donen a ’espai public. L’analisi d’aquesta informacid es tradueix en I’elaboracié d’informes
i mapes de prospeccié que es distribueixen al Departament de Serveis Socials a I’Espai
Public de 'IMSS i territorialment als districtes de la ciutat i en informes per a la prevencid i
laintervencié i per a la millora de les politiques d’atencid social.

3. Informacié i orientacié a d’altres col-lectius amb dinamica d’exclusié, com les persones
remenadores, netejavidres i pidolaires, que no sén subjecte d’atencid social del servei, a
excepcid que es trobin a més en una situacié de sensellarisme. La prospeccié periodica i
sistematica en itineraris planificats permet detectar i actualitzar dades de la preséncia de
persones i col-lectius amb dinamiques d’exclusié social presents a I’espai public (com les
de pidolar, netejavidres i/o altres situacions emergents que es produeixin a la ciutat de
Barcelona). En aquests casos, el SASSEP ha de valorar quin servei d’atencié social és
I’adequat per a aquestes persones i les orienta a aquest servei.

4. Intervencié comunitaria a I'entorn per facilitar la convivéncia i la cohesié social,
desenvolupant el treball amb els actors del territori i afavorint la corresponsabilitat i la
col-laboracid. En el decurs dels seus itineraris del servei s’estableix contacte amb els actors
del territori (veins, entitats, altres serveis...) per establir-ne el mapa, mantenir-lo actualitzat
i desenvolupar les necessaries relacions amb I’entorn comunitari per a la intervencid social
amb una perspectiva comunitaria.
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5. Liderar I’execucié del recompte de persones sense llar de la XAPSLL, Xarxa d’Atencid a
Persones sense Llar, que integra I’Ajuntament juntament amb entitats del tercer sector. El
recompte té com a finalitat afegir coneixement sobre la realitat de les persones sense llar
a la ciutat de Barcelona i sensibilitzar la ciutadania sobre la situacié de les persones sense
llar, mobilitzant la participacié de voluntaris i de totes les entitats de la XAPSLL. Es realitza
amb una periodicitat bianual i ’'any que no es duu a terme s’elabora un informe de diagnosi,
la direccié técnica del qual també correspon al SASSEP.

Ofereix

Atencié. Activitat. Acompanyament personal. Informacié. Document. Economic. Deteccid i
atencid social integral i cobertura de les necessitats basiques de les persones vinculades.
Informes mensuals i a demanda, i memories anuals d’activitat. Coordinacié amb altres serveis.
Funcions d’observatori del fenomen del sensellarisme a la ciutat.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v' Departament de Serveis Socials d’Intervencid a I’Espai Pablic (DSSIEP) de IInstitut Municipal
de Serveis Socials.

Informacié complementaria

v’ Disposa d’equips especifics d’intervencié que actuen als intercanviadors principals de la
ciutat i els seus entorns immediats: Aeroport Josep Tarradellas Barcelona - el Prat, Estacid
de Sants, Estacidé del Nord.

v' L’activacié del servei és per:

o Proactivitat: el SASSEP prospecta |’espai public de la ciutat, detecta les persones en
situacid de sensellarisme i treballa per a I’establiment d’un vincle social que possibiliti
I’atencid social i la derivacié a la xarxa de serveis socials basics de la ciutat. De dilluns
a divendres, horari dilirn (60% de la jornada) i horari nocturn (40% de la jornada). El
servei també esta disponible en torns de caps de setmanai festius, per si es requereix
una intervencid d’urgéncia.

o Derivacié d’altres serveis: altres serveis del DSSIEP, aixi com les entitats de la Xarxa
d’Atencid a Persones Sense Llar (XAPSLL), centres de serveis socials, districtes, cossos
de seguretat, APC, SAIER, etc.

Canals de gestid

v’ Presencial: atencié en medi obert.

v' Presencial: mitjancant cita prévia amb el o la referent social del cas, a les oficines del carrer
de Casp, 126, baixos, de dilluns a dijous, de 9.00 a 18.00 hores, i divendres, de 9.00 a 14.00
hores.

Canals de recepcio

v Presencial: atencid en medi obert.

v' Presencial: mitjancant cita prévia amb el o la referent social del cas, a les oficines del carrer
de Casp, 126, baixos, de dilluns a dijous, de 9.00 a 18.00 hores, i divendres, de 9.00 a 14.00
hores.

v’ Telefonic/telematic: les persones que accepten el vincle disposen del contacte telefonic i/o
adreca electronica del o la professional a qui cal adrecar-se.

Objectiu de gestié

v' Atendre i vincular al SASSEP un 50% de les persones sense menors a carrec en situacié de
sensellarisme que pernocten a ’espai public, assentaments en naus i solars i en locals amb
dinamica d’assentament.
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MODALITAT 2: SERVEI D’INTERVENCIO SOCIAL DE FAMILIES AMB MENORS (SISFAM)

Descripcio

Es el servei que atén families amb infants a carrec o embarassades (de qualsevol origen i
étnia) que viuen i pernocten en assentaments (naus i solars) de la ciutat de Barcelona o en
d’altres infrahabitatges amb dinamica d’assentament: assentaments verticals, locals
ocupats amb dinamica d’assentament, etc.

En els casos de dinamica d’assentament en espai public (és a dir, espais o arees urbanes
publiques —parcs, places, jardins— ocupats per una o més persones de manera permanent
i habitual per pernoctar-hi, fer Us d’habitatge i fer activitats relacionades amb la recollida de
ferralla o altres activitats d’economia submergida), el SISFAM intervé exclusivament amb les
dones embarassades per tal de garantir 1'accés a la cobertura sanitaria i el correcte
seguiment medic de 'embaras. Les situacions de negativa a fer un seguiment de ’embaras
seran comunicades a la Direccié General d’Atencié a la Infancia i ’Adolescéncia (DGAIA)
mitjangant els canals adequats.

No és objecte del servei I’atencié a menors al carrer. Davant la preséncia de pernoctacié de
menors en I’espai, es comunica la situacio a la DGAIA, segons la llei del menor 14/2010 de 27
de maig o a Fiscalia, si escau, mitjan¢ant els canals adients. L’ambit d’intervencié és tota la
ciutat de Barcelona i "atencié social es desenvolupa majoritariament al mateix assentament
sense detriment de les entrevistes al local del servei i les sessions grupals i les accions
comunitaries.

El SISFAM:

v’ Proporciona atencié socioeducativa a les families amb menors i les dones embarassades
que viuen en assentaments a la ciutat (naus i solars) o en altres infrahabitatges amb
dinamica d’assentament.

v" Incorpora I'atencié grupal com a metodologia d’intervencid. S’organitzaran sessions
grupals amb families, adults o joves adolescents destinades a treballar aspectes clau del
pla de treball establert.

v Incorpora la dimensié comunitaria cercant i treballant per al manteniment de la
comunicacid, I’atencid als actors del territori i I’activacid de la corresponsabilitat.

v Comparteix amb altres agents el seu coneixement del fenomen i les dinamiques, aixi com
el coneixement del perfil objecte d’atencid (assessorament expert).

Ofereix

Atencié. Activitat. Acompanyament personal. Informacié. Document. Economic. Deteccid i
atencid social integral i cobertura de les necessitats basiques de les persones vinculades.
Informes mensuals i a demanda, i memories anuals d’activitat. Coordinacié amb altres
serveis.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v Departament de Serveis Socials d’Intervencié a I’Espai Public (DSSIEP) de IInstitut
Municipal de Serveis Socials.

Informacié complementaria

L’activacié del servei és per:

v’ Proactivitat: el servei té entre les seves funcions la deteccié i recollida d’informacié de les
families amb menors i embarassades. En les visites que el serveifa a les families ja usuaries
és possible que contacti amb d’altres nuclis familiars objecte d’intervencié socioeducativa
i se’n valori la necessitat d’atencid.
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v’ Derivacié d’altres serveis: altres serveis del DSSIEP, aixi com les entitats de la Xarxa
d’Atencid a Persones Sense Llar (XAPSLL), els centres de serveis socials, els districtes, etc.

Canals de gestio

v Presencial: atencid en medi obert.

v’ Presencial: mitjangant cita prévia amb el o la referent social del cas, a les oficines del
carrer de Casp, 126, baixos, de dilluns a dijous, de 9.00 a 18.00 hores, i divendres, de 9.00
a14.00 hores.

Canals de recepcié

v' Presencial: atencié en medi obert.

v’ Presencial: mitjancant cita prévia amb el o la referent social del cas, a les oficines del
carrer de Casp, 126, baixos, de dilluns a dijous, de 9.00 a 18.00 hores, i divendres, de 9.00
a14.00 hores.

v Telefonic/telematic: les persones que accepten el vincle disposen del contacte telefonic
ilo adreca electronica del o la professional a qui cal referir-se.

Objectiu de gestio

v Assolir Pescolaritzacié (educacié obligatoria) efectiva del 90% de la infancia i
adolescéencia 6-16 atesa pel SISFAM.

MODALITAT 3: SERVEI DE DETECCIO | INTERVENCIO AMB INFANTS, ADOLESCENTS I JOVES
MIGRATS SoLs (SDI)

Descripcio

Detecta i identifica els menors i joves no acompanyats nouvinguts a la ciutat mitjangant
les prospeccions, fa I'lacompanyament als recursos indicats segons el diagnostic de cada
situacio, realitza el seguiment en medi obert, intervé directament per treballar conductes
i dinamiques, diagnostica indicis d’alarma social i valora Iimpacte al territori envers
aquests grups, intervé en situacions de conflicte en I’ambit comunitari i es coordina amb
els referents municipals per possibilitar el traspas d’informacio.

Els infants, adolescents i joves migrats sols destinataris del servei presenten
caracteristiques de vulnerabilitat i indicadors de risc que sovint conflueixen fent evident
un quadre multifactorial:

El procés migratori realitzat els genera dol migratori, i es troben en un entorn cultural
diferent al propi d’origen i desconegut.

Els manquen recursos personals per afrontar la seva situacio.

No tenen referents positius al seu voltant.

Es troben en situacié de carrer o infrahabitatge.

Tenen una débil vinculacid als recursos i entitats del territori, sovint amb una
pluralitat de referents professionals.

Pateixen deteriorament fisic, malalties i/o infeccions greus.

Presenten deteriorament psicologic i/lo consum de toxics.

Tenen una situacié administrativa i juridica no regular.

, de vegades, no s’adeqtien als recursos existents (menors i joves refractaris).

ANRNENE NN

AN N NN

Per tal de desenvolupar les actuacions que cal executar en cada cas, caldra tenir en
consideracié que els destinataris d’aquest servei es poden trobar en les diferents
situacions que s’han esmentat abans, que determinen protocols i circuits d’atencié
diferents, i també amb caracteristiques de vulnerabilitat diverses i amb diferent grau
d’afectacié, per la qual cosa s’activaran els recursos corresponents de manera
individualitzada en cada cas.
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L’SDI:

v
v

v

v

Realitza funcions d’observatori.

Detecta la poblacié objecte de la seva intervencié a I’lambit territorial de la ciutat de
Barcelona.

Acompanya les persones menors d’edat al sistema de proteccid i, en cas de rebuig,
treballa des de la perspectiva de reduccié de danys.

Proporciona atencié socioeducativa a joves extutelats a Catalunya i la resta de I'estat
espanyol de fins a 21 anys, i a joves de 18 a 21 anys que no han accedit préviament a cap
sistema de proteccié a la infancia i 'adolescéncia estatal.

Desenvolupa treball comunitari tant als entorns dels centres de menors de la DGAIA
com als espais d’estada i pernoctacio.

Participa en diverses taules de coordinacié (districtes, GUB, CME, CSSB, DGAIA,
ASJTET, OAM, Justicia Juvenil, presons, recursos per a joves vulnerables).

Ofereix

Atencié. Activitat. Acompanyament personal. Informacié. Document. Economic.
Detecci6 i atencid social integral i cobertura de les necessitats basiques de les persones
vinculades. Informes mensuals i a demanda, i memories anuals d’activitat. Coordinacié
amb altres serveis. Funcions d’observatori del fenomen del sensellarisme a la ciutat.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v

Departament de Serveis Socials d’Intervencié a I’Espai Public (DSSIEP) de I'Institut
Municipal de Serveis Socials.

Informacié complementaria

L’activacié del servei és per:

v

Proactivitat: I’SDI prospecta I’espai public de la ciutat, detecta els infants, adolescents
ijoves objecte de la seva intervencid, i treballa per a ’establiment d’un vincle social que
possibiliti I’atencié social adequada a cada situacié. S’estableixen dues franges
horaries, ditirna (de 8.00 a 22.00 hores) i nocturna (de 22.00 a 3.00 hores), de dilluns a
divendres. El servei també esta disponible en torns de caps de setmanai festius, per si
es requereix una intervencid d’urgéncia.

Derivacié d’altres serveis: altres serveis del DSSIEP, aixi com les entitats de la Xarxa
d’Atencié a Persones Sense Llar (XAPSLL), centres de serveis socials, districtes, cossos
de seguretat, APC, SAIER, etc.

Canals de gestid

v

Presencial:

- Atencié en medi obert.

- Mitjancant cita prévia amb el o la referent social del cas, a les oficines del carrer de
Casp, 126, baixos, de dilluns a dijous, de 9.00 a 18.00 hores, i divendres, de 9.00 a
14.00 hores.

Canals de recepcio

v

Presencial:

- Atencié en medi obert.

- Mitjancant cita prévia amb el o la referent social del cas, a les oficines del carrer de
Casp, 126, baixos, de dilluns a dijous, de 9.00 a 18.00 hores, i divendres, de 9.00 a
14.00 hores.

Telefonic/telematic: les persones que accepten el vincle disposen del contacte

telefonic i/o adreca electronica del o la professional que referencia el cas.
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Objectiu de gestio

v Resoldre la intervencié social amb persones majors d’edat en un temps inferior als
dos anys.

SERVEI D’INSERCIO SOCIAL PER A PERSONES SENSE LLAR

DESCRIPCIO

L’objectiu general del servei és el de facilitar la inclusié en entorns d’estabilitat economica,
habitacional i emocional a les persones i col-lectius en dinamiques d’exclusié social que
pernocten a Iespai public de la ciutat o en situacié d’allotjament precari cronic i que no tenen
cap vinculacié amb els serveis socials basics territorialitzats (centres de serveis socials).

El Servei d’Insercié Social per a Persones sense Llar desenvolupa la seva activitat, mitjancant
I’establiment de vincles que permetin I'acompanyament, tot respectant I'autonomia i les
decisions de les persones usuaries del servei, i també treballant eixos d’intervencié que
afavoreixin i millorin la situacid individual de les persones i en la seva capacitat
d’autodeterminacid i de participacid en els processos de prestacid i produccid dels serveis:

L’autonomia personal i els llagos socials com a factors generadors d’oportunitats vitals.
El reconeixement de la diversitat i la garantia de respostes personalitzades.

El treball en xarxa basat en perspectives transversals i integrals.

Les dinamiques d’atencid social de caracter proactiu.

La capacitat d’experimentacié i en 'opcid per la creativitat i la innovacié permanent de
les persones i de I’entorn més immediat, i des d’un coneixement profund del
sensellarisme a la ciutat, de la seva evolucidé i tendencies.

ANANENENEN

UTILITAT

v’ Dissenyar estratégies i protocols d’actuacié davant de les situacions de vulnerabilitat
de ’'ambit d’actuacid del servei, desenvolupant una metodologia propia que propicii la
vinculacié amb el servei.

v’ Oferir el servei de recepcid i acollida en I’equipament, tot gestionant 'agenda de visites
amb els professionals de primera atencid.

v’ Facilitar la primera atencid al servei i, d’acord amb el diagnostic elaborat, definira plans
de treball amb itineraris d’inclusié per a les persones i col-lectius vinculats al servei i en
fara ’'acompanyament en la seva implementacié i seguiment. Aquesta primera atencié
es podra fer també de forma grupal si aixi s’estima, d’acord amb protocols especifics i
seguint les indicacions de pertinéncia que I'IMSS estableixi.

v' Facilitar una atencié de tractament i seguiment a les persones destinataries del servei,
amb plans de treball individualitzats, amb actuacions grupals i comunitaries, si escau;
per a aquest fi, els professionals duran a terme les funcions metodologiques que
requereix (diagnosi individual o grupal, elaboracié d’hipotesis de treball individual i
grupals, definicié d’indicadors d’avaluacid, elaboracié d’estrategies, implementacié de
les actuacions, avaluacid dels resultats i seguiment...).

v' Proposar els ajuts economics a I’drgan municipal competent i gestionar les dotacions
economiques en efectiu quan correspongui per cobrir les necessitats basiques
(alimentacid, higiene, medicacid, entre d’altres) de les persones usuaries i per al
manteniment de la vida quotidiana seguint els criteris establerts des de I'IMSS - Area de
Drets Socials.

v' Potenciar la coordinacié6 amb altres serveis municipals i d’altres administracions
implicades per a 'adequada atencié a les persones ateses i també amb I’objectiu
d’aconseguir I’arrelament territorial a la ciutat de Barcelona.
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v' Fomentar la cooperacié amb les entitats del teixit social i cultural per afavorir processos
d’inclusid.

v' Es prioritzara sobretot I'atencié social als menors a carrec de les families usuaries,
d’acord amb el que estableix la Llei 14/2010, de 27 de maig, dels drets i les oportunitats
en lainfancia i ’'adolescéncia.

GARANTIA

Acompliment de la normativa reguladora del servei.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

SNENENENAN

ASENENEN

Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de Serveis Socials.

Llei 14/2010, de 27 de maig, dels drets i les oportunitats en la infancia i ’adolescéncia.

Llei organica 1/1996, de proteccid juridica del menor, modificada per la Llei 26/2015.

Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual s’aprova la cartera de Serveis Socials 2010- 2011.
Pla d’inclusié social 2016-2019 (ho diu el plec del SASSEP)/Estratégia d’inclusid i de reduccié
de les desigualtats socials de Barcelona 2017 2027.

Pla de lluita contra el sensellarisme 2016-2020.

Mesura de govern per la prevencié del sensellarisme femeni.
Marc d’acci6 per a I’abordatge del sensellarisme a Catalunya 2022-2025.
Estrategia contra la feminitzacié de la pobresa i de la precarietat a Barcelona 2016-2024.

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Les persones usuaries de serveis residencials, a més dels drets que reconeixen els articles 8, 9 i
10 de la Llei 12/2007, tenen dret al seglient:

v’ Exercir la llibertat individual per ingressar i romandre a I’establiment i per sortir-ne, sens

perjudici del que estableix la legislacié vigent respecte als menors d’edat, les persones
incapacitades i les persones sotmeses a mesures judicials d’internament.

Conéixer el reglament intern del servei, i també els drets i els deures, que s’han d’explicar
de manera entenedora i accessible, sobretot quan afecten infants i adolescents.

Rebre una atencid personalitzada d’acord amb les seves necessitats especifiques.

Accedir a I'atencid social, sanitaria, farmacéutica, psicologica, educativa i cultural i, en
general, al’atencié de totes les necessitats personals, per aconseguir un desenvolupament
personal adequat, en condicions d’igualtat respecte a I’atencié que reben els altres
ciutadans.

Comunicar i rebre lliurement informacié per qualsevol mitja de difusi6 de manera
accessible.

El secret de les comunicacions, llevat que es dicti una resolucié judicial que el suspengui.
Mantenir la intimitat i la privacitat en les accions de la vida quotidiana, dret que ha de ser
recollit pels protocols d’actuacié i d’intervencié del personal del servei.

Considerar com a domicili I’establiment residencial on viuen i mantenir la relacié amb
I’entorn familiar, convivencial i social, tot respectant les formes de vida actuals.

Participar en la presa de decisions del centre que els afectin individualment o
col-lectivament per mitja del que estableix la normativa i el reglament de regim intern, i
associar-se per afavorir la participacio.

Accedir a un sistema intern de recepcid, seguiment i resolucié de suggeriments i queixes.
Tenir objectes personals significatius per personalitzar I’entorn on viuen, sempre que
respectin els drets de les altres persones.

Exercir lliurement els drets politics, respectant el funcionament normal de ’establiment i
la llibertat de les altres persones.

Exercir la practica religiosa, respectant el funcionament normal de I’establiment i la
llibertat de les altres persones.

Obtenir facilitats per fer la declaracié de voluntats anticipades, d’acord amb la legislacid
vigent.

Rebre de manera continuada la prestacid dels serveis i les prestacions economiques i
tecnoldgiques en les condicions que s’estableixin per reglament.
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http://cido.diba.cat/legislacio/971183/llei-122007-d11-doctubre-de-serveis-socials-departament-de-la-presidencia
https://www.parlament.cat/document/nom/TL115.pdf
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-1996-1069
http://cido.diba.cat/legislacio/1377268/decret-1422010-d11-doctubre-pel-qual-saprova-la-cartera-de-serveis-socials-2010-2011
https://ajuntament.barcelona.cat/dretssocials/sites/default/files/arxius-documents/estrategia_inclusio_2017-2020.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/dretssocials/sites/default/files/arxius-documents/estrategia_inclusio_2017-2020.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/dretssocials/sites/default/files/arxius-documents/pla_lluita_sensellarisme_barcelona_2016-2020.pdf
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwieqYjEg9v7AhUIahoKHWNXDc0QFnoECAsQAQ&url=https%3A%2F%2Fajuntament.barcelona.cat%2Fpremsa%2Fwp-content%2Fuploads%2F2020%2F01%2FMesura-de-govern-sensellarisme-femen%25C3%25AD-GENER2020-1.pdf&usg=AOvVaw1F6gyWnExlztwpHtEZTlcu
https://dretssocials.gencat.cat/ca/el_departament/plans_dactuacio/marc-daccio-per-a-labordatge-del-sensellarisme-a-catalunya-2022-2025/index.html
https://ajuntament.barcelona.cat/dones/sites/default/files/documentacio/estrategia-contra-feminitzacio-pobresa-precarietat-barcelona-2016-2024.pdf

v

No ésser sotmes a cap mena d’immobilitzacié o restriccid de la capacitat fisica o
intel-lectual per mitjans mecanics o farmacologics sense prescripcié facultativa i supervisio,
llevat que hi hagi un perill imminent per a la seguretat fisica dels usuaris o de terceres
persones. En aquest darrer cas, les actuacions s’han de justificar documentalment, han de
constar en ’expedient de I'usuari o usuaria i s’han de comunicar al ministeri fiscal, d’acord
amb el que estableix la legislacid.

Coneéixer el cost dels serveis que reben i, si escau, coneéixer la contraprestacié de I'usuari o
usuaria.

El reglament intern del servei pot desplegar i concretar la forma d’exercir els drets indicats,
respectant-ne sempre el contingut essencial i sense restringir els efectes que deriven del seu
reconeixement per les lleis. Llibertat individual.

Deures:

Les persones que accedeixen als serveis socials o, si escau, llurs familiars o representants legals,
tenen els deures segiients:

v

v

ANRNEN

AN

Facilitar les dades personals, convivencials i familiars veraces i presentar els documents
fidedignes que siguin imprescindibles per valorar-ne i atendre’n la situacid.

Complir els acords relacionats amb la prestacid concedida i seguir el pla d’atencid social
individual, familiar o convivencial i les orientacions del personal professional, i
comprometre’s a participar activament en el procés.

Comunicar els canvis que es produeixin en llur situacid personal i familiar que puguin
afectar les prestacions sol-licitades o rebudes.

Destinar la prestacid a la finalitat per a la qual s’ha concedit.

Retornar els diners rebuts indegudament.

Compareixer davant ’Administracid, a requeriment de I’0rgan que hagi atorgat una
prestacid.

Observar una conducta basada en el respecte mutu, la tolerancia i la col-laboracié per
facilitar la convivéncia en I’establiment i la resolucid dels problemes.

Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis com a persones i com a
treballadors.

Atendre les indicacions del personal i compareixer a les entrevistes a que siguin convocats,
sempre que no atemptin contra la dignitat i la llibertat de les persones.

Utilitzar amb responsabilitat les instal-lacions del centre i tenir-ne cura.

Complir les normes i els procediments per a I’Us i el gaudi de les prestacions.

Contribuir al finangament del cost del centre o servei si aixi ho estableix la normativa
aplicable.

Complir els altres deures que estableixi la normativa reguladora dels centres i serveis
socials de Catalunya.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

Els derivats dels protocols d’activacid i atencié de cadascun dels equips que gestiona el servei.

Ofereix

Informacid, atencid personal i acompanyament. Allotjament. Economic.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v’ Servei d’Insercid Social, Ajuntament de Barcelona.

Canals de peticié

v’ Presencial: Pg. Pujades, 29, 08018 Barcelona.
v Telefonic: 932 566 650.
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Canals de gestié

v' Presencial:
- Al Servei d’Insercid Social.

Canals de recepcio

v" Presencial:
- Al Servei d’Insercié Social

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v' Atendre el 80% dels casos oberts pel SIS en un temps mitja d’espera per a primera visita
inferior a set dies laborables.

SERVEI SOCIAL DE MEDIACIO PER A LA GESTIO DE CONFLICTES A L’ESPAI PUBLIC

DESCRIPCIO

Servei d’intervencié social en situacions de prevencid, de contencid, de tractament i de
resolucié de situacions d’alarma social i conflictes multifactorials desencadenats a I’espai
public, que complementa la intervencié d’altres serveis que actuen en un territori.

UTILITAT

Intervencid a demanda quan es detecta un greu conflicte de naturalesa social, origen
multifactorial i altra complexitat, en el qual es comprova que és inviable I’accié dels serveis
estandards disponibles al territori.

Actuacid preventiva sobre dinamiques i usos emergents de ’espai public a la ciutat que poden
esdevenir problematiques i puguin dificultar la convivéncia i/o I’Us compartit de "espai public.

Intervencid social de proximitat exclusivament sobre I’espai public.

GARANTIA

Acompliment normatiu com a resposta a la normativa reguladora del servei.

Servei complementari a la xarxa de serveis socials basics i serveis municipals del territori (GUB,
servei de neteja, centres civics, etc.).

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v' Mesures per fomentar i garantir la convivéncia ciutadana a I’espai public de Barcelona.
v Llei12/2007, d’11 d’octubre, de Serveis Socials

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Drets:
Llibertat individual.

Deures:

Comportar-se d’acord amb uns estandards basics de convivéncia i civisme i respectar les
normes de conducta previstes en I’'Ordenanca de civisme municipal.

Ningu pot menyscabar els drets de les altres persones, ni atemptar contra la seva dignitat

o la seva llibertat d’accié.

Tractar amb respecte, atencid, consideracid i solidaritat especials aquelles persones que, per
les seves circumstancies personals, socials o de qualsevol altra indole, més ho necessitin.
Utilitzar correctament els espais publics.

Col-laborar amb les autoritats municipals o els seus agents en I’erradicacié de les conductes
que alterin, pertorbin o lesionin la convivéncia ciutadana.
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https://ajuntament.barcelona.cat/norma-portal-juridic/ca/vid/mesures-per-fomentar-i-840952049
http://portaljuridic.gencat.cat/ca/pjur_ocults/pjur_resultats_fitxa/?action=fitxa&documentId=415692

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

1. Recepcié de demanda d’actuacié (inclou protocol de demanda).
2. Intervencid inicial mitjancant la qual es fa diagnosi (inclou informe).
3. Intervencid integral Pla de xoc (inclou informe).
4.  Plade treball social i seguiment (inclou informe final).
Ofereix

Activitat. Document. Intervencié social a I’espai public de mediacid i gestié de conflictes.
Proposta de millora de les situacions que han originat un conflicte inicialment. Informes de
les diferents fases d’intervencid. Informe final amb propostes de millora. Memoria anual i
indicadors d’activitat mensuals de les actuacions realitzades.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

Districte de Ciutat Vella (01).
Districte de I’Eixample (02).
Districte de Sants-Montjuic (03).
Districte de les Corts (04).
Districte de Sarria - Sant Gervasi (05).
Districte de Gracia (06).

Districte d’Horta-Guinardé (07).
Districte de Nou Barris (08).
Districte de Sant Andreu (09).
Districte de Sant Marti (10).
Geréncia Municipal, ambit ciutat.

AN N NN Y N N NN

Canals de peticio

v’ Derivacid: per encarrec dels districtes o arees de I’Ajuntament de Barcelona.

Canals de gestio

v’ Presencial:
- Enlespai public delimitat pel demandant.
- Mitjancant cita previa, a les oficines del carrer de Casp, 126, baixos, de dilluns a
dijous, de 9.00 a 18.00 hores, i divendres, de 9.00 a 14.00 hores.
v’ Telematic: a través del correu electronic, teléfon o adreca que hagi indicat la persona que
detecta la situacid de conflicte a I’espai public.

Canals de recepcio
v’ Presencial: en espai public, delimitat pel demandant, segons el projecte definit
préviament (dies, hores, i contactes amb les persones implicades).

v Presencial: mitjancant cita prévia, a les oficines del carrer de Casp, 126, baixos, de dilluns
a dijous, de 9.00 a 18.00 hores, i divendres, de 9.00 a 14.00 hores.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v’ Assegurar que el temps d’intervencié de la totalitat de programes desplegats per I’'SGC sigui
com a minim de tres mesos (mitjana anual).
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SERVEIS D’ATENCIO A LA DEPENDENCIA

DESCRIPCIO

Els serveis d’atencié social basica o serveis socials basics sén el primer nivell del sistema public
de serveis socials. Atenen els ciutadans i les ciutadanes de manera personalitzada i inclouen un
conjunt organitzat i coordinat d’accions professionals que tenen I'objectiu de millorar el
benestar social i afavorir la integracié de les persones.

Els serveis d’atencid a la dependéncia s’orienten especialment a aquelles persones I'autonomia
personal de les quals s’ha vist afectada. Segons la necessitat d’ajuda de la persona per dur a
terme diverses de les activitats basiques de la vida diaria, els graus de dependéncia reconeguts
per la Llei 39/2006 sén els segiients:

v' Grau | o dependéncia moderada: quan la persona necessita ajuda almenys una vegada al dia
(per exemple, menjar i beure, regulacié de la miccié o defecacid, rentar-se, vestir-se...), o té
necessitats d’ajuda intermitent o limitada per mantenir la seva autonomia personal.

v’ Grau Il o dependéncia severa: quan la persona necessita ajuda dues o tres vegades al dia,
pero no requereix la presencia permanent d’un cuidador o cuidadora, o té necessitats d’ajuda
extensa per mantenir la seva autonomia personal.

v' Grau lll o gran dependéncia: quan la persona necessita ajuda diverses vegades al dia, i per la
seva pérdua total d’autonomia mental o fisica, necessita la preséncia indispensable i
continuada d’una altra persona o té necessitat d’ajuda generalitzada per mantenir la seva
autonomia personal.

UTILITAT

L’atencid que ofereix la Llei 39/2006 s’haura de prestar mitjangant una oferta de serveis o ajudes
econdmiques compensatories, un cop realitzada la valoracid individual de dependéncia.

GARANTIA

La Llei de la dependéncia reconeix el nou dret a la promocid de I’'autonomia personal i I’atencid
a les persones amb dependeéncies. Aquest dret ha de garantir I’atencid de les persones des del
moment en qué, de manera estable, necessitin ajuda d’altres per dur a terme bona part de les
activitats de la vida diaria, com ara menjar, vestir-se, la cura personal, mobilitat essencial, etc.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v' Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials i Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual
s’aprova la cartera de Serveis Socials 2010-2011, prorrogada i ampliada la seva vigéncia per al
2012.

v' Llei 39/2006, de promocié de I'autonomia personal i atencid a les persones en situacié de
dependéncia i normativa que la desenvolupa.

v" Ordenanca de preus publics de ’Ajuntament. Drets Socials.

v" Ordre de benestar social i familia Ordre BSF/130/2014.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

1. Un cop la persona sol'licitant de reconeixement de situacid de dependéncia ha estat
valorada, la Generalitat de Catalunya emet una resolucié que recull el resultat d’aquesta
valoracid.

2. Enels casos que finalment es reconeix un grau de dependéncia (I, Il o Ill), la Generalitat de
Catalunya genera una série de dades personals i econdmiques que fa arribar als ens locals
per a la posterior gestié del cas.

2.1. Sense aquesta informacid no és possible I'inici de I’elaboracié dels acords d’atencié a la
situacié personal de dependéncia.

3. Prestacid dels serveis relacionats que siguin procedents.

4. Seguiment, renovacié, modificacié o acabament dels acords d’atencid.
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http://portaljuridic.gencat.cat/ca/pjur_ocults/pjur_resultats_fitxa/?action=fitxa&documentId=415692
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Ofereix

Atencié. Acompanyament. Economic.

Prestacions descrites a la LAPAD:

v' Teleassisténcia.

v" Ajuda a domicili (atencions a la llar, cures personals).

v Centre de dia (per a gent gran, per a persones amb discapacitat, centre d’atencid
especialitzada (centres de dia ocupacionals).

v’ Atencid residencial (per a gent gran, per a persones amb discapacitat fisica, intel-lectual,
trastorns mentals i/o sensorials).

v Promocid de 'autonomia.

v' Econdomiques:
- Prestaci6 per cuidador/a familiar no professional.
- Prestacid per assistent personal.
- Prestacié vinculada a un servei (residencial privat, SAD privat, centre de dia placa privada).

Cost i forma de pagament

Gratuit. L’emissid dels PIA és gratuita.

Centres prestadors

v’ Centres de serveis socials de ’Ajuntament de Barcelona i SADEP-Atencid (Servei d’Atencid a
la Dependéncia dels districtes de Nou Barris i Sant Andreu).

Informacié complementaria

v’ En els districtes de Sant Andreu i Nou Barris I'elaboracié dels PIA recau en un equip
centralitzat, tot i que els canals de comunicacié continuen sent els centres de serveis socials
i el dispositiu d’atencid telefonica esmentat.

v El desenvolupament normatiu de la LAPAD estableix un régim de compatibilitats i
incompatibilitats entre serveis i prestacions, amb excepcié del servei de teleassistencia que
es pot aplicar en tots els graus. Les compatibilitats s’apliquen als graus Il i Ill; per tant, no
s’estableix un sistema de compatibilitats en el grau I.

Canals de peticié

v’ Presencial:
- Als centres prestadors (centres de serveis socials de I’Ajuntament de Barcelona).
- Punts de registre http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-
ciutadana/presencials/punts-registre
v’ Telefonic: 900 922 357 de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores (excepte dijous), i dimarts
i dijous, de 16.00 a 19.00 hores.

Canals de gestié

v’ Presencial: als centres prestadors (centres de serveis socials de I’Ajuntament de Barcelona) i
al’adreqa indicada pel sol-licitant i al SADEP — Atencid.

v' Telefonic: 900 922 357 de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores (excepte dijous), i dimarts
i dijous, de 16.00 a 19.00 hores, i al nimero indicat per la persona sol-licitant.

v’ Correu postal: a I’'adreca indicada per la persona sol-licitant.

Canals de recepcio

v’ Altres administracions: en darrer terme, I’acord PIA, un cop acabat, s’envia a la Generalitat
de Catalunya per a la seva resolucid. Els canals de recepcid de la resolucié depenen en tot
moment de 'operativa de la Generalitat de Catalunya.

Objectiu de gestioé

v' Tramitar anualment un minim de 8.000 PIA inicials.
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SERVEIS D’ATENCIO SOCIAL DOMICILIARIA

DESCRIPCIO

Gestionar els serveis que donen cobertura a les necessitats basiques de les persones i que
ajuden a incrementar-ne I"autonomia, la seguretat i el benestar a la llar, amb P"objectiu global
de millorar la qualitat de vida de les persones en el seu entorn habitual i facilitar-ne la
permanencia en el domicili.

UTILITAT

- Suport a les tasques de cura i atencié personal de les persones designades pels equips
basics d’Atencid Social.

- Suport a les tasques de manteniment de les condicions d’higiene i salubritat dels seus
habitatges.

- Atencid de les emergencies i de les peticions d’ajuda en el domicili.

- Minimitzar la soledat de les persones grans.

GARANTIA

v’ Garantir la seguretat de les persones a la llar.
v Prevenir situacions de soledat de les persones grans.
v’ Garantir la cobertura de les necessitats basiques (cura, higiene i alimentacid).

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v Llei12/2007, d"11 d’octubre, de serveis socials i Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual
s’aprova la cartera de Serveis Socials 2010-2011, prorrogada i ampliada la seva vigencia
per al 2012.

v Llei 39/2006, de promocié de I'autonomia personal i atencid a les persones en situacié de
dependéncia i normativa que la desenvolupa.

v Llei14/2010, dels drets i les oportunitats de la infancia i ’adolescéncia.

v Ordenanca de preus publics de ’Ajuntament. Drets Socials.

v Ordre de benestar social i familia Ordre BSF/130/2014.

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

v'  Els derivats de la normativa reguladora del servei.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

v"  Els derivats dels protocols d’activacid i atencié de cadascun dels equips que gestionen els
serveis.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v' Obtenir una puntuacié mitjana igual o superior a 7 en I’enquesta de satisfaccid telefonica
realitzada a una mostra significativa de persones usuaries del servei de teleassisténcia i
servei d’ajuda a domicili.

I MODALITAT 1: SERVEI D’AJUDA A DOMICILI

Descripcié

Conjunt d’activitats que es realitzen basicament a la llar de la persona i/o familia, dirigides a
proporcionar atencid personal i, complementariament, en determinats casos, suport en la neteja
i manteniment de la llar a persones i/o families residents a Barcelona i valorades des dels equips
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basics d’Atencié Social de I’Ajuntament de Barcelona, amb dificultats per desenvolupar les
activitats de la vida diaria, dificultats d’integracié social o amb manca d’autonomia personal.

L’ajuda a domicili té dos vessants:

- L’atencid personal, que es dirigeix fonamentalment a la cura de la persona o persones ateses
en el domicilii el suport a I’entorn cuidador. Inclou tasques de suport a la higiene i cura personal,
al control de I’alimentacid i la medicacid i a la mobilitzacié de la persona. També pot incloure
tasques d’acompanyament, d’ajuda en I’adquisicié d’habits i altres de complementaries.

- La neteja de la llar consisteix a donar suport a la neteja ordinaria de I’habitatge i al seu
manteniment en condicions acceptables d’higiene i salubritat. Només es prescriura com a
complementari de I’atencid personal.

L’objectiu basic de I'ajuda a domicili és millorar la qualitat de vida de les persones, augmentant
les possibilitats de permanéncia de la persona usuaria en el seu domicili i incrementant o
mantenint "lautonomia de la persona atesa i de la seva familia o unitat de convivencia.

El servei té tres modalitats:

1. SAD LAPAD: s’adreca a les persones que sén beneficiaries de la Llei 39/2006, de 14 de
desembre, de promocié de I'autonomia i atencié a les persones en situacié de dependéncia.
Les caracteristiques d’aquesta modalitat, per tant, s’ajustaran al que determina aquest marc
legal i, en concret, les condicions i estipulacions de la prestacid del servei seran establertes
en el Plaindividual d’atencié (PIA) validat pels 6rgans competents i amb la intensitat que alla
s’hi estableixi.

2. SAD SOCIOEDUCATIU: és la modalitat de servei que s’adrega a donar suport en I’adquisicid
o recuperacié d’habilitats socials i d’organitzacié familiar i de la llar. Les caracteristiques i
durada d’aquests serveis sén determinades per I’existencia d’un pla de treball liderat des dels
equips basics d’Atencié Social de "Ajuntament i és de caracter temporal, entenent que la
temporalitat és determinada pels objectius d’aquest pla de treball. Aquesta tipologia
s’adreca a dos perfils diferents de poblacid, per la qual cosa es distingiran dues subtipologies:

a. SAD Socioeducatiu - Adults: modalitat adregada a persones en situacid de risc social
deguda a situacions derivades d’alguna malaltia o trastorn o bé a causa d’una
situacid critica en la convivéncia, les relacions familiars o socials. Degut a aquesta
situacié de risc social, requereixen suport per a la recuperacié o adquisicid
d’habilitats d’autocura, de Pautosuficiéncia en el desenvolupament d’activitats
quotidianesi, si escau, de convivéncia pacifica o proteccié de les persones en situacid
de vulnerabilitat.

b. SAD Socioeducatiu — Infancia i familia: aquesta modalitat de servei esta orientada a
donar atencié a families amb filles i fills menors de 18 anys que es troben en una
situacio de vulnerabilitat que impliqui dificultats per al desenvolupament de les
funcions parentals o en situacions de risc d’infancia, tal com esta definit en la Llei
14/2010, dels drets i les oportunitats de la infancia i I’ladolescéncia, i que es trobin en
processos d’intervencidé social en els equips basics d’Atencié Social. El servei
s’orienta a la recuperacié o adquisicié d’habilitats parentals i a donar suport a
I’organitzacié familiar per estimular la seva autonomia tant individual com familiar.

3. SAD PER ATENDRE NECESSITATS TEMPORALS: és la modalitat de servei adrecada a
I’atencié de persones en situacié de fragilitat que requereixen una atencié que no pot
demorar-se fins que s’aconsegueixi el reconeixement de drets per accés a altres prestacions
o altres modalitats d’aquest servei. Sén persones que poden trobar-se en el procés de
reconeixement del grau de dependéncia, sense que aquest sigui efectiu, i que presenten
necessitats de suport per al desenvolupament de les activitats basiques i/o instrumentals de
la vida diaria; també poden ser persones amb una situacid de necessitat sobrevinguda i
temporal. Es tracta de serveis que compleixen una doble funcié: 'assistencial, per cobrir
aquells aspectes que les persones no poden assumir de manera autonoma o amb el suport
de la seva xarxa social i familiar i, també, la preventiva, ja que, a partir de la identificacié de
riscos, es proposa un servei que n’eviti el deteriorament i, si escau, també permeti la deteccié
d’altres riscos en I’ambit doméstic que puguin afectar la persona. Es tracta d’un servei
temporal per al qual s’estableix una durada estandard de tres mesos que podra ser ampliable
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si "avaluacid de necessitats per part dels professionals dels equips basics de serveis socials
aixi ho determina i s’autoritza expressament.

Ofereix

Atencié. Acompanyament. Prestacié en forma d’hores d’atencié personal en el domicili i d’hora
de neteja del domicili.

Cost i forma de pagament

Copagament. La LAPAD preveu en larticle 33 la participacié dels beneficiaris en el cost de les
prestacions no economiques. A Catalunya el desplegament normatiu al respecte esta recollit a
I’ordre BSF/130/2014 i ’ordre 8/2019

Centres prestadors

v Centres de serveis socials (CSS).
v’ Servei d’Atencid a la Dependéncia (SADEP).
v Servei d’Intervencié Social (SIS).

Informacié complementaria

Els EBAS son els llocs on es pot demanar informacid i cita prévia per valorar la sol-licitud del
servei.

Calendari i intensitat de 'acompanyament segons prescripcié dels EBAS. En condicions normals
es presta en horaris laborals, excloent-hi els dissabtes a la tarda, els diumenges, els festius i
horaris entre les 22.00 i les 7.00 hores.

Canals de peticié

v' Presencial: als centres prestadors.

v' Telefonic: les persones interessades a sol-licitar atencié han de demanar cita prévia al teléfon
936 197 311 de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores (excepte dijous), i dimarts i dijous,
de 16.00 a 19.00 hores.

Canals de gestid

v’ Presencial: als centres prestadors.
v’ Telefonic: 936 197 311 de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores (excepte dijous), i dimarts
i dijous, de 16.00 a 19.00 hores, i al nimero indicat pel sol-licitant.

Canals de recepcio

v’ Presencial: el servei es presta al domicili del sol-licitant.

Objectiu de gestioé

v Iniciar la prestacié del servei a la llar, en un 80% de les sol:licituds amb caracter normal (data
no fixa), en el termini de 21 dies habils a comptar des de la data de comunicacié de ’'aprovacié
(sempre que no sigui per causes alienes a la gestid del servei).

MODALITAT 2: TELEASSISTENCIA MUNICIPAL

Descripcié

Es una modalitat del Servei d’Atencié Domiciliaria centrat en la persona, que permet millorar la
qualitat de vida i I'autonomia de les persones grans, persones amb diversitat funcional i
persones amb valoracidé de dependéncia.

El servei té dos nivells d’actuacid: la teleassisténcia basica, i la teleassisténcia avancada, que
s’ofereixen a la totalitat de les persones usuaries.

La teleassisténcia basica facilita assisténcia a les persones usuaries de forma permanent, les 24
hores del dia i tots els dies de I’lany amb I’objectiu de donar una resposta immediata davant de
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situacions de peticié d’ajudai ofereix de manera permanent una resposta immediatai adequada
a les necessitats presentades, bé mitjancant les unitats mobils del servei, o mobilitzant altres
recursos humans o materials, propis de la persona usuaria o existents a la comunitat (bombers,
061, etc.).

També actua de forma preventiva, mantenint un contacte continuat amb la persona usuaria a
través de trucades telefoniques periddiques per evitar situacions d’inseguretat o aillament.

La teleassisténcia avancada complementa la teleassisténcia basica amb dispositius de
seguretat, que permeten tenir informacié immediata de I’entorn de la persona usuaria, per ala
deteccid de riscos per a la seva salut ifo de la seva llar. Aixd redueix el temps de resposta i
augmenta la independéncia i "autonomia de la persona usuaria. Hi ha diferents tipus de
dispositius: els relacionats amb riscos de la persona (inactivitat, caigudes), alallar (foc/fum, gas)
i fora del domicili (teleassistencia mobil, MIMAL).

El model d’atencid tracta la poblacié usuaria com un grup divers, i intensifica I'atencié de
persones amb especial risc o vulnerabilitat. S’estableixen tres nivells d’atencié: basic, mitja i alt,
que determinen tant la freqiiéncia de les trucades de seguiment (cada 15, 30 0 45 dies) com els
dispositius de seguretat que s’instal-len a la seva llar.

L’objectiu basic del servei de teleassisténcia és millorar la qualitat de vida de les persones,
augmentant les possibilitats de permanéncia de la persona usuaria al seu domicili i incrementant
’autonomia de la persona atesa i de la seva familia o unitat de convivencia. Amb aquesta
finalitat:

Proporciona un contacte permanent amb I’exterior i accés als serveis de la comunitat.

Dona resposta de forma immediata en cas d’emergencia.

Dona seguretat i suport a la persona usuaria i a la familia.

Afavoreix la permanéncia de la persona en el seu domicili habitual.

Redueix el risc d’aillament social i el sentiment de solitud.

ANANE NN

Ofereix

Recursos materials. Informacié/dades. Orientacié. Atencié. Equip tecnologic instal-lat al
domicili amb prestacions de monitoratge i comunicacié amb central d’atencié.

Cost i forma de pagament

Servei gratuit per a usuaris amb linia telefonica fixa.

Si no es disposa de linia telefonica fixa, i la persona sol-licitant no pot adaptar la linia telefonica
mobil, el servei té un cost associat de 4,3 euros mensuals.

Informacié complementaria

v' Tecnologia basica instal-lada al domicili.

v' Tres nivells d’atencié i suport, en funcié de les caracteristiques socials i sanitaries de la
persona: baix, mitja i alt.

v Els professionals del servei recomanen a la persona usuaria aquelles prestacions

tecnologiques i d’atencid que més s’ajustin a les seves necessitats i estil de vida, sempre

tenint en compte el seu punt de vista.

Custodia de claus.

Seguiment telefonic cada 45, 30 o 15 dies depenent del nivell.

Campanyes de foment de I’envelliment actiu i d’habits de vida saludable mitjan¢ant trucades,

materials informatius i tallers.

Campanyes de seguretat i prevencio.

Mobilitzacié de recursos davant de situacions d’emergencia sanitaria, social i/o domiciliaria.

Programes de suport per a les persones cuidadores.

Servei de geolocalitzacié per a persones amb deteriorament cognitiu lleu o0 moderat que

disposen d’una persona de referéncia.

Tecnologia avancada en els casos que es determini oportu.

Recordatoris d’agenda (visites médiques, presa de medicacié... ).

Trucades massives en situacions d’emergéncies.

AN

SNENENEN
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v" Informacid, orientacid i derivacié cap a altres programes de suport a les persones, en els
casos que requereixin un suport més intensiu (per exemple, Serveis Socials Basics, Vincles,

serveis de voluntariat social... ).

Canals de peticié

v’ Presencial:
- Als CSS (centres de serveis socials de I’Ajuntament de Barcelona).

- A’Area Basica de Salut corresponent al domicili del sol-licitant.
- Al’Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) de la placa de Sant Miquel.
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/oac
v Telematic: a través de I’Oficina Virtual de Tramits de I’Ajuntament de Barcelona.
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca

Canals de gestid

v' Presencial:
- Als CSS (centres de serveis socials de I’Ajuntament de Barcelona).

- AI’Area basica de Salut corresponent al domicili.
v' Telefonic: Pempresa prestadora es posara en contacte amb la persona usuaria per concertar

la cita d’instal-lacio.

Canals de recepcio

v' Presencial: al domicili de la persona usuaria.
v’ Telefonic: Pempresa prestadora del servei truca a la persona usuaria per coordinar la visita

d’alta.

Objectiu de gestio

v" Realitzar la instal-lacié del servei a la llar en un maxim de quinze dies naturals pel que fa a
sol-licituds amb caracter normal, a comptar des de la data de comunicacié de I'aprovacid per
part de ’Ajuntament en un minim de 80% dels casos, sempre que no sigui per causes alienes

ala gesti6 del servei.
v' Mantenir la qualitat del servei amb una nota mitjana minima de 8,5.

MODALITAT 3: APATS A DOMICILI

Descripcio

Servei temporal consistent en la preparacid i repartiment d’apats equilibrats i saludables en
adequades condicions de qualitat i higiene al domicili de la persona beneficiaria.

Ofereix

Alimentacié. Recursos materials. Les persones usuaries reben apats de forma temporal
equilibrats i saludables en adequades condicions de qualitat i higiene. Productes amb
certificacié ambiental, de temporada i frescos.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v Centres de serveis socials de I’Ajuntament de Barcelona.
v SADEP.
v SIS.

Informacié complementaria

Prescripcid segons la valoracid del cas que faci el o la professional de 'EBAS referent del cas:
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v’ Majoritariament consistent en el repartiment del dinar, amb la freqiéncia que determina
el prescriptor.
v Recurs temporal (tres mesos de durada) subjecte a un pla de treball revisable pel
professional de referéncia dels equips basics d’Atencié Social.
Canals de peticié

v’ Presencial: als centres prestadors amb cita prévia.
v’ Telefonic: les persones interessades a sol-licitar atencié han de demanar cita prévia al
teleéfon 936 197 311.

Canals de gestio

v’ Presencial: als centres prestadors.

Canals de recepcié

v’ Presencial: repartiment al domicili dels beneficiaris.

Objectiu de gestid

v Atendre el 90% de les prescripcions realitzades en menys de deu dies habils.

SERVEIS D’ATENCIO RESIDENCIAL, DIURNA | ALTERNATIVES HABITACIONALS PER A
PERSONES GRANS

DESCRIPCIO

Gestionar els serveis residencials adrecats a les persones grans de la ciutat per mantenir el
benestar en la seva vida quotidiana i cobrir les seves necessitats amb el maxim nivell de
qualitat possible quan aquestes persones ja no poden romandre al seu entorn habitual,
procurant serveis adaptats a la seva vida, nivell d’autonomia i necessitat de suport.

UTILITAT

v

Oferir possibilitats diverses d’acolliment residencial per a persones grans en el moment
en qué no poden continuar vivint en el seu entorn habitual.

v’ Garantir la cura i 'atencié adequada al nivell d’autonomia, necessitat i suport requerits.
v’ Garantir I'atencid a les persones grans en situacions d’urgéncia social.
v' Oferir prestacions econdmiques per atendre el pagament d’un servei de suport per
millorar la qualitat de vida, tant de les persones grans que resideixen en domicilis privats
i necessiten una cura continuada, com de les persones que en tenen cura.
GARANTIA
v

Compliment de la normativa reguladora dels serveis.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v

Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials i les posteriors modificacions, que
configura un nou sistema de serveis socials amb la finalitat d’assegurar el dret de les
persones a viure dignament durant totes les etapes de la vida. Aquesta llei configura
I’accés als serveis socials com un dret subjectiu universal.

Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual s’aprova la Cartera de serveis socials 2010-2011,
prorrogada i ampliada la seva vigéncia per al 2012.

Llei 39/2006, de promocid de 'autonomia personal i atencié a les persones en situacio
de dependéncia i normativa que la desenvolupa.

Llei 18/2007, de 28 de desembre, del dret a 'habitatge, entés com el dret de tota
persona a accedir a un habitatge digne que sigui adequat, en les diverses etapes de la
vida de cadascu, a la situacié familiar, economica i social i a la capacitat funcional,
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recollint, per tant, aspectes que tenen una incidencia important en el col-lectiu de les
persones grans.

Preus publics. Vegeu:
v" Ordre de benestar social i familia BSF/130/2014
v" PREUS PUBLICS PER A RESIDENCIES, HABITATGES TUTELATS, CENTRES DE DIA 2023.

Actualitzats per la Generalitat:
v' Ordre DSO/260/2022, de 3 de desembre, per la qual s’actualitzen els preus i imports de
determinats serveis socials de la Xarxa de Serveis Socials d’Atencid Publica.

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Els derivats de la normativa reguladora del servei.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

Els derivats dels protocols d’activacié i atencié de cadascun dels equips que gestionen els
serveis.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v Assegurar una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis residencials
per a persones grans igual o superior al 95%.

v' Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 90% dels habitatges amb serveis de la
ciutat.

v' Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 9o% de les places disponibles dels
apartaments tutelats.

v Donar acolliment en ingrés residencial al 100% dels casos que es presentin quan el nivell
d’urgéncia indiqui la necessitat de fer-ho: SAUV

v Aprovar el 85% de les sol-licituds presentades al Respir Plus que compleixen els requisits
en un termini maxim de 70 dies.

v’ Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 85% de les places del servei de centre de dia.

MODALITAT 1: RESIDENCIES MUNICIPALS PER A PERSONES GRANS

Descripcid

Acolliment residencial amb caracter permanent i d’assistencia integral adrecat a persones
gue necessiten una atencid i supervisié constants atesa la seva manca d’autonomia personal,
situacié de dependéncia ifo altres circumstancies econdmiques, socials o familiars que fan
que no puguin restar al seu domicili.

Ofereix

SERVEIS BASICS D’ATENCIO DIRECTA

Area de cures i atencid, i sanitaria
—Higiene de les persones residents.
—Promocid de "'autonomia i manteniment de capacitats.
—Administracid de la medicacié de la persona resident.
— Rehabilitacid de la persona resident.
—Programa de gestid del dolor i cura al final de la vida.
—Programa d’atencié urgent i de foment de I’'autonomia personal.

Area d’acompanyament i suport personal, familiar i social
—Suport social.
—Suport familiar.
—Programa anual d’activitats.
—Programa de participacid i de relacions de 'equipament amb I’entorn.
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Area de serveis generals
— Alimentacid.
—Allotjament.
—Bugaderia de la roba del centre i de la roba personal de les persones usuaries.
—Neteja.
—Consergeria.

SERVEIS COMPLEMENTARIS
—Podologia.
— Perruqueria.

Cost i forma de pagament

Preu public. Vegeu:
PREUS PUBLICS PER A RESIDENCIES, HABITATGES TUTELATS, CENTRES DE DIA 2023
Actualitzats per la Generalitat:

Ordre DS0O/260/2022, de 3 de desembre, per la qual s’actualitzen els preus i imports de
determinats serveis socials de la Xarxa de Serveis Socials d’Atencié Publica

Centres prestadors

v' Residéncia Fort Pienc.- C/ Sardenya, 139-147 137 places

v" R. Parc Guinardé.- C/ Garriga i Roca, 62 45 places
v' R.Francesc Layret.- Gran Via de les Corts Catalanes, 477 66 places
v" R.Josep Miracle.-  Placa de Bonet i Muixi, 1 50 places

Canals de peticié

v’ Presencial: als CSS (Centres de Serveis Socials de I’Ajuntament de Barcelona).

Canals de gestio

v’ Presencial:
- Als CSS (centres de serveis socials de I’Ajuntament de Barcelona).
- Al Consorci de Serveis Socials de Barcelona.

Canals de recepcio

v’ Presencial: a les residéncies municipals, a I'ingrés de la persona usuaria.

Objectiu de gestid

v' Assegurar una mitjana anual d’ocupacié del 95% del total de places residencials
municipals.

MODALITAT 2: HABITATGES AMB SERVEIS PER A PERSONES GRANS

Descripcié

Sén habitatges socials de lloguer protegit, propietat de I'Institut Municipal de I’Habitatge
(IMHAB), adrecats a persones grans (a partir de 65 anys), amb capacitat per portar a terme
les activitats de la vida diaria de forma autonoma o amb necessitat de supervisié i que no
tenen habitatge o no és accessible.

L’objectiu és oferir a les persones grans de la ciutat un habitatge adaptat, segur,
confortable i integrat a la comunitat, amb el suport necessari per mantenir la seva
autonomia personal, evitant 'aillament i la soledat no desitjada.
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Ofereix

Els serveis que s’ofereixen sén els segiients:

Direccié de ’equipament.

Consergeria.

Auxiliar de geriatria.

Auxiliar de neteja.

Activitats de dinamitzacié comunitaria.

Servei d’alarmes internes.

Suport al petit manteniment de I’habitatge i zones comunes.
Servei de bugaderia.

Servei de teleassistencia municipal.

Servei d’administracid de edifici.

SN N N N YN N NN

Cost i forma de pagament

El preu de lloguer que pagara la persona s’estableix en funcid de la seva capacitat
economica. Es garantira que la persona disposi d’'una quantitat minima equivalent al 85%
de 'IRSC (una persona sola) i del 130% de I'IRSC (dues persones).

Pagament mitjancant domiciliacié bancaria a I'Institut Municipal de [I’Habitatge i
Rehabilitacié (IMHAB).

Centres prestadors

Actualment hi ha 24 promocions d’habitatges amb serveis per a persones grans a la ciutat
de Barcelona.

Canals de peticié

v’ Xarxa d’Oficines de I’'Habitatge de Barcelona
https://www.habitatge.barcelona/ca/xarxa-oficines

Canals de gestié

v Inscripcid en el Registre de Sol-licitants d’Habitatges amb Proteccié Oficial de
Barcelona (RSHPOB).

v Sollicitud de participacié en la convocatoria d’adjudicacié d’habitatges dotacionals
amb serveis per a persones grans.

v" Valoracié de I'autonomia funcional de la persona gran.

Canals de recepcio

v’ Presencial: en el mateix equipament.

Objectiu de gestié

v’ Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 90% dels habitatges amb serveis de la
ciutat.

MODALITAT 3: APARTAMENTS TUTELATS

Descripcié

Els apartaments tutelats ofereixen un habitatge amb suport professional per a
persones grans, de més de 65 anys, i excepcionalment persones de més de 60 anys,
autdnomes que, per circumstancies sociofamiliars, no poden romandre a la propia
llar i que requereixen certs suports funcionals o socials per viure de manera
independent.

Ofereix

v’ Suport basic i a 'autonomia personal.
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Acompanyament i suport social.

Dinamitzacid i suport a les relacions comunitaries.
Serveis complementaris: perruqueria, podologia.
Bugaderia.

Suport al petit manteniment.

Apats en companyia.

ASENENENENEN

Cost i forma de pagament

Segons preus publics vigents. El calcul del copagament de la persona usuaria sera en
funcié de la seva capacitat econdmica, i queda determinat per I’Ordre TSF/230/2019.

Centres prestadors

L’Ajuntament de Barcelona disposa de dos equipaments d’apartaments:

- Pau Casals (districte de Nou Barris).
- Josep Miracle (districte de Sants-Montjuic).

Canals de peticié

v" Casos provinents i derivats des dels serveis segtients:
- SAUV (Servei d’Acolliment d’Urgéncies a la Vellesa).
- Altres serveis municipals que depenen de la Direccié de Serveis d’Atenci¢ al
Sensellarisme.
— Centres de serveis socials d’atencié primaria.

Canals de gestid

v' Técnic/a de referéncia del Departament d’atencid residencial, ditirna i alternatives
habitacionals.

Canals de recepcio

v’ Larecepcid de la prestacid ja és presencial en el mateix equipament.

Objectiu de gestid

v’ Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 9o% de les places disponibles.

MODALITAT 4: SAUV (SERVEI D’ACOLLIMENT D’URGENCIES A LA VELLESA)

Descripcid

El SAUV proporciona acolliment residencial temporal a persones amb vinculacié
territorial demostrada a la ciutat de Barcelona, més grans de 65 anys (o
excepcionalment de menor edat), que per diversos motius es troben en una situacié
d’urgéncia social, inclosos els presumptes maltractaments, i on I’Unica resposta valida
és I'ingrés en un centre residencial per a persones grans.

Ofereix

Recurs de centre residencial per a persones grans, bé en places de Llars Mundet o en

places residencials homologades segons I’Acord marc.

Els objectius sén els segiients:

v’ Facilitar i crear un ambient propi d’una llar al maxim d’adequat possible a les
necessitats de les persones usuaries.

v Crear un ambient ric en estimuls i on es visqui amb una bona qualitat de vida.

v Desenvolupar un sistema de vida residencial que potencii "autonomia i "autocura.

v' Promoure serveis d’atencid a les persones usuaries amb la maxima eficiéncia i amb
qualitat optima.
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v' Facilitar a les persones la transicié cap un recurs definitiu, tant sigui de caracter
assistencial com el retorn a un domicili particular.

v" Coordinar-se amb els serveis socials de referéncia, els serveis d’atencié ala salutila
xarxa relacional per oferir la millor atencié a les persones i, en especial, durant el
procés de sortida cap a un recurs definitiu.

Cost i forma de pagament

El cost de la plaga residencial es cobreix amb I"aportacié de la persona gran i I'import
que la persona no cobreix 'assumeix I'IMSS, segons els preus acordats en I’Acord marc
i els preus publics vigents.

Centres prestadors

Les places en residéncies per a persones grans homologades en I’Acord marc i les places
de Llars Mundet (segons conveni).

e oz

Canals de peticié

v' (CSS, SIS, SASSEP i altres serveis adscrits a la Direccié de Serveis d’Atencié al
Sensellarisme.
v" Centres sociosanitaris i hospital d’aguts.

Canals de gestid

v Através de ’entorn web www.sauv.cat.

Canals de recepcié

v' Presencial: en el mateix equipament.

Objectiu de gestio

v" Donar acolliment en ingrés residencial al 100% dels casos que es presentin quan el
nivell d’'urgéncia indiqui la necessitat de fer-ho.
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MODALITAT 5: RESPIR PLUS

Descripcio

El Respir Plus és un programa de prestacions econdmiques que pretén millorar la
qualitat de vida tant de les persones grans que resideixen en domicilis privats i
necessiten una cura continuada, com de les persones que en tenen cura. La prestacié
consisteix en una quantia econdmica Unica i puntual amb la finalitat que puguin fer
front al pagament d’un servei de suport.

Ofereix

Econdmic
v' Prestaci6 per a estades temporals limitades en centres residencials privats per a

persones grans.
v' Prestacié de serveis privats d’atencié domiciliaria per a persones grans.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

Departament d’atencid residencial, dilirna i alternatives habitacionals de I'lMSS.

Canals de peticié

v’ Per fer els tramits de sollicitud: mitjancant un tramit telematic habilitat al portal
de Tramits de ’Ajuntament de Barcelona, o per registre oficial en format paper,
segons els mecanismes oficials actuals establerts al respecte.
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/2020000

1404
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/es/tramit/2020000

1404

Canals de gestid

v' OPSE, Departament d’atencid residencial, ditirna i alternatives habitacionals per
a persones grans.

Canals de recepcio

v OPSE, Departament d’atencié residencial, ditirna i alternatives habitacionals per
a persones grans.

Objectiu de gestio

v Aprovar el 85% de les sol-licituds presentades que compleixin els requisits en un
termini maxim de 70 dies.

MODALITAT 6: CENTRE DE DIA

Descripcié

Equipament que ofereix una atencid integral dilirna a les persones grans en situacio
de dependencia adaptada a les seves necessitats fisiques, socials i cognitives, que
pretén millorar al maxim el nivell d’autonomia personal de les persones ateses i
constitueix un suport a les seves families complementant la cura que aquestes families
fan a ’entorn domiciliari.
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Ofereix

Instal-lacid.

Suport i cura personal.

Suport familiar.

Suport social.

Alimentacid.

Programa individual d’atencié.

Programa d’activitats de dinamitzacid.
Programa d’activitats i de relacié amb 'entorn.

ANIAN

ANANENENENEN

Cost i forma de pagament

Segons determini la calculadora de copagament del Programa individual d’atencié
subjecte a la Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promocié de "autonomia personal i
atencid a les persones en situacié de dependéncia.

Forma de pagament: transferéncia bancaria.

Centres prestadors

L’Ajuntament de Barcelona gestiona els centres de dia seglients:
v/ CasaBloc de 38 places.
v' Fort Pienc de 30 places.

Canals de peticié

v' Centres de serveis socials o Consorci de Serveis Socials.

Canals de gestid

v Havent sollicitat préviament el reconeixement de la situacié de dependéncia,
reconeixement de grau |, Il o lll, haver-se apuntat a la llista d’espera del centre.

Objectiu de gestid

v’ Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 85% de les places del servei de centre
de dia.

SERVEI D’URGENCIES SOCIALS

DESCRIPCIO

Oferir una atencid urgent a les persones afectades per una situacié que exigeix una intervencid
professional immediata i ineludible amb la finalitat d’evitar o minimitzar el perjudici o risc de la
persona o persones afectades. L’atencié és per a la ciutat de Barcelona i els municipis de ’AMB
amb els quals hi ha conveni de col-laboracid. En general:

v' Quan perilla la integritat fisica o psiquica de la persona.
v' Quan hi ha certesa de maltractaments i no hi ha factors de proteccié en I’entorn més
immediat que ho puguin evitar o contenir.

UTILITAT

Situacions d’urgéncia més freqiients:

Perdua sobtada d’allotjament.

Maltractament o sospita de maltractament greu d’infant, persones grans o dependents.
Maltractament per violéncia de genere.

Pérdua d’autonomia funcional parcial o total (accident, malaltia sobtada...).

Desaparicid del cuidador o cuidadora principal.

ANENENENEN
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v' Manca d’alimentacid, principalment en persones en situacions d’especial vulnerabilitat:
infancia, gent gran, persones amb discapacitat, etc.

v' Altres necessitats peremptories puntuals: medicacid urgent en cas de malaltia.

v" Necessitat imprescindible de desplacament per motius familiars, laborals, etc.

v’ Qualsevol altra en qué les persones requereixin atencié psicosocial immediata.

GARANTIA

El CUESB treballa basant-se en un sistema de gestié procedimentat i reforcat amb protocols i
convenis de col-laboracié amb totes les entitats, serveis i grups operatius que actuen a la ciutat
(SPEIS, GU, SEM, ME, IMLCFC, CSS...).

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de Serveis Socials.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

1. Accés en situacié d’urgéncia:

v’ La persona o familia pot acudir al CUESB per propia iniciativa, derivada pel CSS de
referéncia o bé orientada per altres serveis municipals. Per a la ciutadania hi ha un telefon
gratuit, el 900 70 30 30.

v' El serveis externs, Guardia Urbana, SPEIS, hospitals, etc., també deriven els casos al
CUESB, el qual n’atendra, valorara i gestionara la urgéncia (articulant i proveint els
recursos necessaris).

2. S’analitza la demanda i es determina si la situacié plantejada requereix una actuacié
immediata. Si es valoren indicadors de risc: es realitza una entrevista presencial amb la
persona o persones afectades —al CUESB o desplagant-nos al lloc on es troba la persona—.

3. Es realitza un diagnostic de necessitats; en funcié de la situacid detectada s’assignen els
efectius necessaris. El perfil de la persona o persones afectades determinara el protocol o
procediment que cal seguir.

4. Es facilita informacid i orientacid sobre els tramits i/o gestions necessaries per atendre la
situacio.

5. Perdonar cobertura a les necessitats basiques sempre fora d’horari de cobertura dels serveis
basics i especialitzats (alimentacid, allotjament, higiene, ajuts economics).

6. Finalment, la persona sera derivada al servei que correspongui perque se li pugui donar
continuitat a I’atencid si es valora necessari.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v Obtenir un grau de satisfaccié de les persones usuaries: mitjana resultant = 8/10.
v' Entrevistar amb un professional el 90% dels casos abans de 60 minuts.

MODALITAT 1: ATENCIO PSICOSOCIAL A PERSONES EN SITUACIO D’URGENCIA SOCIAL

Descripcié

Atenci6 integral a les persones que han estat victimes d’una situacié d’urgéncia social que n’ha
alterat la vida quotidiana i ha produit un desequilibri emocional sobre el qual cal intervenir de
manera immediata per tal d’alleugerir el patiment de la persona.

Ofereix

Informacié. Atencid/orientacié. Acompanyament. Atencié psicologica, acompanyament
personal, atencié personal, informacid/ orientacio.

Cost i forma de pagament

Gratuit.
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Centres prestadors

v' Centre d’Urgéncies i Emergéncies Socials de Barcelona (CUESB).

Canals de peticié

v’ Presencial: al centre prestador (CUESB).
v' Telematic: a I’'adreca electronica: cuesb@bcn.cat.
v’ Telefonic: 900 70 30 30.

Canals de gestid

v’ Presencial: al centre prestador (CUESB).
v’ Telefonic: 900 70 30 30 i al teléfon de la persona sol-licitant.

Canals de recepcio

v’ Presencial:
- Al centre prestador (CUESB).
- Al’espai public, al lloc del succés.
- Al domicili particular de la persona sol-licitant. L’atencidé és presencial, immediata, amb
posterior derivacid als serveis d’atencid social basics i/o especialitzats.

Objectiu de gestio

v" Oferir atencié psicosocial al 100% de les persones que la requereixin.

MODALITAT 2: AJUT SOCIAL D’URGENCIA (ASU)

Descripcié

Ajuts econdmics facilitats per cobrir les necessitats basiques com ara: alimentacid, medicacio,
higiene i d’altres de les persones en aquelles situacions en les quals la necessitat apareix en un
horari en qué la persona/familia no pot acudir al servei de referéncia (CSS, SARA, SIS, SAIER,
etc.).

Ofereix

Economic. Amb diners en metal-lic.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v' Centre d’Urgéncies i Emergéncies Socials de Barcelona (CUESB).

Informacié complementaria

La concessid de 'ajut requereix valoracié prévia per part dels professionals del CUESB, que
hauran d’establir la situacié d’urgéncia o d’alt risc social que motiva la demanda.

El CUESB sempre realitza aquesta atencié com a complementacid d’altres serveis i, per tant, és
requisit indispensable que el centre d’atencid social de referéncia del ciutada no estigui en horari
d’atencid.

Canals de peticio

v’ Presencial: qualsevol ciutada o ciutadana de la ciutat de Barcelona es pot adrecar pel seu
compte a les dependéencies del CUESB perqué se’n pugui dur a terme la valoracid.

v’ Telefonic: en situacions justificades per manca d’autonomia també ens podem desplacar al
domicili de la persona sol-licitant havent trucat préviament al 9oo 70 30 30.
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Canals de gestié

v' Presencial: amb els professionals psicolegs i treballadors socials del CUESB.
v Telefonic: 900 70 30 30 i al teléfon de la persona sol-licitant.

Canals de recepcio

v’ Presencial: per la mateixa persona en el moment de la valoracié positiva de I’ajut per part del
professional del CUESB.

Objectiu de gestid

v’ Entrevistar amb un professional el 90% dels casos abans de 60 minuts.

MODALITAT 3: SUPORT URGENT A DOMICILI

Descripcié

Atencié urgent de suport a domicili per perdua d’autonomia sobtada de la persona afectada o
del cuidador/a d’aquesta darrera. Quan el fet es produeix fora de I’horari del servei de referéncia
i la persona o persones afectades no disposen de recursos economics ni familiars per rebre
I’atencié necessaria.

O en el cas de disposar-ne, aquests recursos no es poden activar en el moment de la necessitat.

Ofereix

Acompanyament. Document. Suport en les activitats basiques de la vida diaria (compra i
realitzacié d’apats, suport per a la higiene, vestir-se, etc.). Informe posterior de derivacié al CSS
corresponent.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v' Centre d’Urgeéncies i Emergeéncies Socials de Barcelona (CUESB).

Informacié complementaria

La concessid de 'ajut requereix valoracid previa per part dels professionals del CUESB, que
hauran d’establir la situacié d’urgéncia o d’alt risc social que motiva la demanda.

El CUESB sempre realitza aquesta atencié quan, per horari, el servei que hauria de realitzar
I’atencid (SIS, CSS, SARA, SAIER, etc.) no esta disponible.

Canals de peticié

v' Presencial: qualsevol ciutada o ciutadana de la ciutat de Barcelona es pot adrecar pel seu
compte a les dependéncies del CUESB perqué se’n pugui dur a terme la valoracid.

v' Telefonic: en situacions justificades per manca d’autonomia també ens podem desplacar al
domicili de la persona sol-licitant havent trucat préviament al 9oo 70 30 30.

Canals de gestid

v' Presencial: al domicili de la persona afectada. Els psicolegs i treballadors socials del CUESB
realitzen la valoracid de I’ajut que sera realitzat pels tecnics auxiliars del CUESB.
v’ Telefonic: 900 70 30 30 al teléfon de la persona afectada.

Canals de recepcio

v’ Presencial: al domicili de la persona afectada si es valora positivament el servei per part dels
professionals del CUESB.
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Objectiu de gestio

v

Entrevistar amb un professional el 90% dels casos abans de 60 minuts.

SERVEI D’EMERGENCIES SOCIALS

DESCRIPCIO

Situacié que es genera en produir-se un succés de greu risc col-lectiu, calamitat publica o
catastrofe extraordinaria en que la seguretat i la vida de les persones pugui perillar.

També aquella situacié que implica minimitzar els riscos que puguin afectar el normal
funcionament de la ciutat.

UTILITAT

Situacions d’emergéncia més freqlients:

v
v
v

Sinistres: incendis, explosions, inundacions, esfondraments, etc.
L’activacié d’un pla de proteccid civil en qualsevol fase o nivell.
L’activacié del Pla d’accid del Grup Logistic Social:

- Procediment especific Operacié Fred.

- Procediment especific Onada de Calor.

- Procediment especific Suport Psicosocial.

- Procediment de Resposta a Emergéncies Massives (PREM).

- Protocol d’emergeéncia per violéncia masclista.

GARANTIA

El CUESB treballa basant-se en un sistema de gestié procedimentat i reforcat amb protocols i
convenis de col-laboracié amb totes les entitats, serveis i grups operatius que actuen a la ciutat
(SPEIS, GU, SEM, ME, IMLEC, CSS...).

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v
v

Llei de Serveis Socials 2007: Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de Serveis Socials.

Ley 2/1985 sobre Proteccién Civil. https://www.boe.es/boe/dias/1985/01/25/pdfs/A02092-
02095.pdf.

Llei 4/1997, de proteccid civil de Catalunya:
http://portaljuridic.gencat.cat/ca/pjur_ocults/pjur_resultats_fitxa/?action=fitxa&documentl
d=145169.

Decret d’Alcaldia sobre la Instruccid de la Proteccié Civil Municipal:
http://www.bcn.cat/bombers/pdf/cafinstruccio PC_municipal.pdf.

Creacio de la Comissid de Proteccid Civil Municipal:
http://www.bcn.cat/bombers/pdf/ca/comissio PC_municipal.pdf.

Real Decreto 32/2009, de 16 de enero, por el que se aprueba el Protocolo nacional de
actuacion Médico-forense y de Policia Cientifica en sucesos con victimas multiples:
https://boe.es/buscar/pdf/2009/BOE-A-2009-2029-consolidado.pdf.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

Els derivats dels protocols de resposta a sinistres, Pla de proteccid civil o Pla d’accié del Grup
Logistic Social.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

El CUESB és un centre consolidat, unic per la seva especificitat i especialitat, que dona cobertura
atotes les situacions d’urgéncia i/o emergencia social que es produeixen a la ciutat de Barcelona.
Disposem del Certificat Internacional de Qualitat ISO 9001/2015 que garanteix la correcta
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cooperacid i coordinacié amb tots els serveis i grups operatius d’urgéncies i emergeéncies de la
ciutat. Aixi mateix, I’any 2012 va ser el primer servei d’emergéncies del mén certificat amb la
norma ISO 22320/2011 referent a la gestid i direccié d’emergéncies.

Aquest reconeixement ha facilitat ’'ampliacié de la nostra area d’influéncia als municipis de
I’area metropolitana.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v" Obtenir un grau de satisfaccié mitja igual o superior a = 8/10 en I’enquesta de les persones
usuaries.

v Actuar amb un temps de sortida no superior als 5 minuts en el 95% dels casos.

v Arribar en un temps no superior als 45 minuts en el 95% dels casos.

I MODALITAT 1: ATENCIO A PERSONES DAVANT EMERGENCIES SOCIALS

Descripcio

El CUESB ofereix atencié psicosocial a les persones afectades per una emergéncia, seguint els
procediments i protocols establerts, amb les actuacions segtients:

Atencid psicosocial en el moment i lloc de I’emergéncia com a tasca prioritaria.

Ajut economic per a alimentacidé, medicacid, transport.

Desplagcament.

Allotjament durant un periode de temps determinat.

Ingrés residencial.

Alimentacid.

Dutxes i rober.

Informacid i orientacid.

Derivacié posterior al servei corresponent amb informe sobre la intervencié realitzada.

ASANE NN N NN NN

Ofereix

Informacié/dades. Atencid/orientacié. Acompanyament. Recursos materials. Economia.
Allotjament. Atencid psicologica, atencié i acompanyament personal, informacié/orientacio,
ajuts econdmics, recursos materials, allotjament.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v' Centre d’Urgéncies i Emergéncies Socials de Barcelona (CUESB).
v" Centre d’Acolliment Nocturn d’Emergéncies (CANE).

Informacié complementaria

En cas d’allotjament, els dies d’estada estandard en el centre seran entre dos i cinc dies.
L’acollida acabara perqué les persones puguin retornar al seu domicili o perqué les condicions
que van motivar I'acollida han desaparegut.

Canals de recepcio

v’ Presencial:
- EnP’espai public, al lloc del succés.
- Als centres prestadors (CUESB, CANE).

Objectiu de gestioé

v’ Obtenir un grau de satisfaccié mitja igual o superior a 2 8/10 en I’enquesta de les persones
usuaries.
v' Arribar en un temps no superior als 45 minuts en el 95% dels casos.
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I MODALITAT 2: AJUT SOCIAL D’EMERGENCIA (CONTINGENCIES)

Descripcié

Ajuts economics o materials facilitats per cobrir les necessitats basiques com ara: alimentacid,
medicacid, higiene, robai d’altres de les persones en aquelles situacions en les quals la necessitat
apareix com a conseqiiéncia d’haver patit un fet traumatic (mort d’un familiar per accident o
autolisi, intent d’homicidi...) o derivat d’un sinistre (incendi de [Ihabitatge habitual,
desallotjament preventiu, enfonsament, etc.). La concessié de I’ajut requereix valoracié prévia
per part dels professionals del CUESB, que hauran d’establir la situacié de necessitat que motiva
la demanda.

Ofereix

Economic. Recursos materials. Document. Ajut economic (diners en metal-lic) per atendre
necessitats urgents en I’atencié de ’emergeéncia. Productes requerits (roba, sabates, medicacid,
etc.). Informe de comunicacidé/derivacié al districte pertinent.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v" Centre d’Urgéncies i Emergéncies Socials de Barcelona (CUESB).

Canals de peticié

v Presencial:
- Al centre prestador (CUESB).
- Allloc dels fets.

Canals de gestié

v' Presencial: pels psicolegs i treballadors socials del CUESB.

Canals de recepcio

v’ Presencial: per la mateixa persona en el moment de la valoracié positiva de I’ajut per part del
professional del CUESB.

Objectiu de gestio

v' Atendre les emergéncies en un temps total no superior a 210 minuts en un 90% dels casos.

MODALITAT 3: ALLOTJAMENT PER A EMERGENCIA SOCIAL

Descripcio

Allotjament temporal per a aquelles situacions en les quals els afectats per un fet traumatic
(mort d’un familiar per accident o autolisi, intent d’homicidi) o derivat d’un sinistre (incendi de
I’habitatge habitual, desallotjament preventiu, enfonsament, etc.) no poden pernoctar en el seu
allotjament habitual i no disposen d’una altra possibilitat d’allotjament (en casa de familiars,
amics, etc.).

Ofereix

Allotjament. Document. Allotjament temporal en hostals, pensions, apartaments i hotels
aplicant els criteris de "’Acord marc per a la prestacid del servei de gestié de I'allotjament
temporal i manutencié de persones i families a Barcelona i part de la seva area metropolitana.
Informe de "atencid al districte corresponent.
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Cost i forma de pagament

Gratuit.
Per expedient econdmic obert a aquest fi.

Centres prestadors

v’ Centre d’Urgéncies i Emergéncies Socials de Barcelona (CUESB).

Informacié complementaria

La concessidé de I'ajut requereix valoracidé prévia per part dels professionals del CUESB que
hauran d’establir la situacié de necessitat que motiva la demanda.

El CUESB sempre realitza aquesta atencid en el moment de la seva intervencid, que és quan el
succés precipitant té lloc.

Canals de peticié

v’ Presencial:
- Al centre prestador (CUESB).
- Allloc dels fets.

Canals de gestid

v' Presencial: pels psicolegs i treballadors socials del CUESB.

Canals de recepcio

v’ Presencial: per la mateixa persona en el moment de la valoracié positiva de I’ajut per part del
professional del CUESB.

Objectiu de gestid

v’ Atendre les emergéncies en un temps total no superior a 210 minuts en un 90% dels casos.

SERVEI DE SUPORT ALS DESNONAMENTS

DESCRIPCIO

Suport a la persona davant de situacions de desnonaments que desemboquen en la pérdua
de I’habitatge per una resolucid judicial.

UTILITAT

v' Acompanyament per a la recerca de recurs habitacional o manteniment del recurs
habitacional.

v' Transport dels estris personals a un altre recurs habitacional o bé a un magatzem
contractat per I’Ajuntament.

v' Manteniment dels estris personals fins a un maxim de tres mesos en un magatzem
contractat per ’Ajuntament.

GARANTIA

Acompliment normatiu com a resposta a la normativa reguladora del servei.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de Serveis Socials.
v' Decret 142/2010, d’11 d’octubre, cartera de Serveis Socials 2010-2011.
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v' Reglament pel qual es regula el servei d’emmagatzematge d’estris procedents de
desnonaments judicials, publicat 21/05/1999 al BOPB.

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Drets:

v Accés al servei quan es trobi en situacié de desnonament.

v' Transport gratuit dels estris personals a un magatzem, contractat per ’Ajuntament.

v' Emmagatzematge durant tres mesos dels estris personals que han de ser recollits per la
persona interessada i a carrec d’aquesta darrera.

Deures:

v" No abandonar a la via publica béns o estris si no és en els termes previstos en I’Ordenanca
de medi ambient en relacid amb els residus.

v’ Facilitar les tasques d’empaquetament dels estris per tal de facilitar-ne el transport al
magatzem.

v" Retirar en un maxim de tres mesos els estris del magatzem. En cas que aixd no ocorri,
I’Ajuntament procedira a tractar-los com a residus.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

1. Informacid sobre el servei als centres de serveis socials que correspongui per domicili.

2. Elola professional del centre de serveis socials activa el servei en la data i hora concreta.
En la data i hora concretada préviament es presenta un transport al domicili per fer la
retirada dels estris i els emmagatzema en el magatzem contractat préviament.

Ofereix

Document. Instal-lacié. Document de retirada i emmagatzematge dels estris, adreca del
magatzem.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v Centres de serveis socials de I’Ajuntament de Barcelona.

Canals de peticio

v Presencial: als centres prestadors (centres de serveis socials de PAjuntament de
Barcelona).

v’ Telefonic: les persones interessades a sol-licitar atencié han de demanar cita prévia al
teléfon 936 197 311 de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores (excepte dijous), i dimarts
i dijous, de 16.00 a 19.00 hores.

Canals de gestid

v’ Presencial: als centres prestadors (centres de serveis socials de P'Ajuntament de
Barcelona), i al domicili del sol-licitant.

v’ Telefonic: les persones interessades a sol-licitar atencié han de demanar cita prévia al
telefon 936 197 311 de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores (excepte dijous), i dimarts
i dijous, de 16.00 a 19.00 hores, i al telefon del sol-licitant.

Canals de recepcié

v' Presencial: al domicili del sollicitant, en el moment del transport dels estris es lliurara
I’albara de sortida de paquets emés per I’'empresa que hagi contractat I’Ajuntament.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v' Realitzar el 100% dels serveis sol-licitats del servei de guardamobles, que s’ajustin als
requeriments del servei.
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v’ Realitzar el 100% dels serveis sollicitats del servei de transport, que s’ajustin als

requeriments del servei.

SERVEI ESPECIALITZAT D’ATENCIO A LA INFANCIA 1 A L’ADOLESCENCIA (SEAIA),
EQUIPS D’ATENCIO A LA INFANCIA | L’ADOLESCENCIA (EAIA) | SERVEI D’INTEGRACIO
FAMILIAR EN FAMILIA EXTENSA (SIFE)

DESCRIPCIO

Servei d’atencid a la infancia i 'adolescéncia i a les seves families, integrats pels equips EAIA i els
SIFE, distribuits territorialment a tots els districtes de Barcelona.

Equips técnics, publics, especialitzats i interdisciplinaris, segons el Decret 338/1986, de 18 de
novembre, que atenen infants i adolescents de 0 a 18 anys i les seves families, en situacid de greu
risc social o possible situacié de desemparament, tant en el vessant de la seva
valoracié/diagnostic, com del seu seguiment i tractament.

UTILITAT

v

Donar suport tecnic als serveis socials basics i col-laborar-hi en les matéries de la seva
competéncia, tant pel que fa a assessorament com a derivacié de les situacions pertinents,
havent elaborat préviament I'informe corresponent.

v’ Fer valoracions especialitzades de situacions de possible desemparament dels infants
derivats, tant per part de la DGAIA com dels serveis socials basics, elaborant els preceptius
informes amb les propostes de mesures legals i administratives de proteccid necessaries.

v' Promoure, establir i aplicar mesures d’insercié social, laboral, educativa i familiar.

v’ Fer el seguiment, el tractament i I'avaluacid de les mesures de proteccid vigents respecte als
infants i adolescents, elaborant els corresponents informes d’actualitzacid, segons la
normativa vigent.

v' Elaborari controlar els plans de millorament.

v' Fer una intervencié educativa en el domicili familiar.

v" Valorar la idoneitat dels nuclis de familia extensa, aixi com el seu seguiment intensiu, per part
dels SIFE.

v Coordinar-se amb els serveis socials basics, amb els professionals dels altres sistemes de
benestar social, amb les entitats associatives i amb els altres serveis especialitzats.

v" Valorar, en funci6 dels criteris d’inclusid, les families i/o infants que formen part del Servei de
Psicoterapia per a infants, adolescents i families vinculat als SEAIA.

v" Altres funcions establertes per ’lordenament juridic vigent.

GARANTIA

Servei basic garantit, per delegacié de ’Administracié competent, en materia de proteccié de
menors.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v

AN

ANENENENEN

Decret 338/1986, de 18 de novembre, de regulacié de I’atencid a la infancia i adolescéncia
amb alt risc social.

Ordre de 27 d’octubre de 1987, per la qual s’estableix el regim juridic dels EAIA en alt risc
social.

Llei 14/2010, de 27 de maig, dels drets i les oportunitats en la infancia i I’'adolescencia.

Decret 2/1997, de 7 de gener, Reglament de proteccié dels menors desemparats i ’adopcid.

Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials.

Decret 142/2010, d’11 d’octubre, aprova la cartera de Serveis Socials 2010-2011.

Llei organica 8/2021, de 4 de juny, de proteccid integral a la infancia i a I'adolescéncia enfront
de la violéncia.
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v’ Decret 63/2022, dels drets i deures dels infants i els adolescents en el sistema de proteccid, i

del procediment i les mesures de proteccié a la infancia i ’adolescencia que ha estat publicat
avui al DOGC 8643 (https://dogc.gencat.cat/ca/document-del-dogc/?documentid=924783).

v’ Pacte per la Infancia a Catalunya
v' Resta de requisits establerts en ’ordenament juridic vigent.

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

D

rets:

v' Aser escoltats i participar en els termes regulats per la llei.
v Alano-discriminacié per rad de raga, sexe, idioma, religid, opinié publica o d’una altra indole,

ANRNEN

origen nacional, étnic o social, posicié econdomica, condicions fisiques, psiquiques o
sensorials, estat de salut, naixement, orientacid sexual o qualsevol altra condicié personal o
dels seus progenitors o representants legals.

Al fet que les administracions actuin segons l'interés superior de I'infant o adolescent.

Dels infants, a ser protegits de qualsevol tipus de violencia.

A ser informats sobre el procés de treball dels EAIA que els afecta, aixi com de les propostes
de mesures de proteccid plantejades, tant a la familia com als infants de més de 12 anys, tal
com defineix el procés administratiu.

v' Alaintimitatia la proteccié de les seves dades personals.
v’ Arealitzar peticié de vista del seu expedient.
v Atenir un referent dins del servei.

D

eures:

v’ Arespectar les persones amb qui es relacionen i ’'entorn en qué es desenvolupen.
v A complir els deures establerts en cas que estigui en un centre residencial de proteccid.
v A compareixer a les entrevistes convocades pels EAIA.

PROC

EDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

S N N

o

o0

Recepcid de la demanda d’intervencid.

Coordinacié amb equips técnics i serveis comunitaris implicats per ampliar la informacid.
Analisi interna del cas mitjancant I’equip técnic interdisciplinari EAIA.

Designaci6 de referent i correferent.

Entrevistes amb la familia, I'infant/adolescent i qualsevol altra persona/familiar o professional
que puguin estar implicats en la situacié de I'infant/adolescent.

Valoracid i diagnostic interdisciplinari.

Informe, proposta técnica i de mesura administrativa, pla de treball i de millora amb la familia.
Coordinacid i gestid amb I"’Administracié competent en materia de desemparament, la
Direccid General d’Atencié a la Infancia i I’Adolescéncia.

Seguiment de les mesures de proteccié proposades amb les families i/o infants/adolescents
i del pla de treball/millora, i efectuar les propostes técniques i administratives que se’n
derivin.

10. Realitzacié de I’accié de devolucié a la familia, dins el procediment administratiu, de

1.

finalitzacid de I'estudi ifo propostes de mesures proposades.
Tancament dels casos que ja no requereixin intervencié de 'EAIA.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v’ Realitzar el 60% dels estudis dels casos derivats als EAIA en un maxim de 12 mesos.

MODALITAT 1: EQUIPS D’ATENCIO A LA INFANCIA | L’ADOLESCENCIA (EAIA)

Des

cripcid

Equip técnic especialitzat en ’atencid a la infancia i a ’adolescéncia que té com a objectiu fer
propostes i seguiment per a la proteccid dels infants i adolescents en situacié de possible o
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confirmat desemparament per part dels progenitors o tutors, pel fet d’haver patit greus
negligéncies o maltractament.

Ofereix

Atencié. Acompanyament personal. Informacié. Economic.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

Es disposa de set SEAIA territorialitzats que atenen i donen servei a la poblacié de tot
Barcelona, tant derivada pels Serveis Socials com per la DGAIA i SEAIA Central que atén
situacions urgents/prioritaries en 15 dies.

Informacié complementaria

Tractament de les competencies parentals, i de les conseqiiéncies de maltractament en els
infants i les seves families.

Canals de peticié

v’ Per derivacié:
- De la DGAIA (Direccié General d’Atencié a la Infancia i ’Adolescencia), organ de la
Generalitat de Catalunya.
- Dels centres de serveis socials de la ciutat.
- D’altres organs oficials competents.

Canals de gestio

v’ Presencial: en equipaments. Vegeu:
https://guia.barcelona.cat/ca/llistat?tipuscerca=directoris&tipusact=0062001014&especial
itat=0062002014004

Canals de recepcié

v’ Presencial: en equipaments. Vegeu:
https://guia.barcelona.cat/ca/llistat?tipuscerca=directoris&tipusact=0062001014&especia
litat=0062002014004

Objectiu de gestid

v Realitzar el 60% dels estudis dels casos derivats als EAIA en un maxim de 12 mesos.
v' Elaborar el 75% dels informes de seguiment dels infants i/o adolescents amb mesura de
proteccid, en un maxim de 12 mesos.

MODALITAT 2: SERVEI D’INTEGRACIO FAMILIAR EN FAMILIA EXTENSA (SIFE)

Descripcié

Els SIFE, serveis d’integracié familiar en familia extensa, formen part dels serveis d’atencid a
la infancia i 'adolescéncia i a les seves families, SEAIA, integrats pels equips EAIA i els SIFE,
definits com a equips tecnics, publics, especialitzats i interdisciplinaris, segons el Decret
338/1986, de 18 de novembre, que atenen infants i adolescents de 0 a 18 anys i les seves
families, en situacié de greu risc social o possible situacié de desemparament, tant en el
vessant de la seva valoracié com del seu seguiment i tractament.

Els serveis d’integracié familiar en familia extensa (SIFE) sén uns equips especialitzats en
I’acolliment amb familia extensa, vinculats als EAIA territorials (equips d’atencid a la infancia
i Padolescencia), que atenen els diferents districtes de Barcelona, i complementen la funcié
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d’aquests en les situacions d’infants/adolescents en situacié de desemparament, amb
I’encarrec i objectiu de promoure I’acolliment familiar en familia extensa i valorar i facilitar la
integracié de I'infant o adolescent desemparat en una familia amb lligams de consanguinitat:
avis, tiets, germans, aixi com donar suport i acompanyament especialitzat per a la millora del
benestar dels infants i adolescents acollits i dels seus acollidors.

Desenvolupats a partir del projecte de la Generalitat, DGAIA: “La meva familia m’acull”:
https://dixit.gencat.cat/es/detalls/Article/Meva_familia_acull.

Cada SIFE esta compost per dos professionals experts en infancia: un treballador/a social i un
psicoleg/ologa o pedagog/a. | poden comptar amb el suport de 'educador/a de I’EAIA en les
situacions que siguin necessaries.

Ofereix

Ofereix atencié professional intensiva i acompanyament psicoeducatiu als infants i
adolescents, aixi com als nuclis acollidors, en diferents modalitats, inclosa la intervencid en el
domicili.

Dona suport en gestions, informacid.

Gestiona ajuts economics si escau.

Acompanya, gestiona i supervisa visites dels infants i dels adolescents entre ambdds nuclis
familiars.

Realitza treball grupal, tant amb nuclis acollidors com amb adolescents acollits per les seves
families extenses.

Els SIFE han d’emetre els informes perceptius a I’EAIA i la DGAIA que siguin competéncia de
I’0rgan on presten els seus serveis, d’acord amb la normativa o els procediments establerts.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

Als diferents EAIA de Barcelona on estan adscrits, i integrats en el mateix equipament.
Actualment incorporats en les set SEAIA de Barcelona.

Informacié complementaria

Tractament de les competéncies parentals, i de les conseqiiéncies de maltractament en els
infants i les seves families.

Canals de peticio

v' Per derivacic:
- De la DGAIA (Direccié General d’Atencié a la Infancia i ’Adolescéncia), organ de la
Generalitat de Catalunya.
- D’altres organs oficials competents.
v’ Per demanda: de ’'EAIA.
v' Per derivacid: d’altres organs oficials competents.

Canals de gestid

v" Presencial:
- En equipaments corresponents.
- En els domicilis acollidors.

Canals de recepcié

v’ Presencial:
- en equipaments corresponents, i d’altres equipaments oficials notificats préviament.
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- En els domicilis acollidors.

Objectiu de gestio

v Realitzar el 90% dels estudis/validacions dels nuclis de families extenses en un maxim de
sis mesos.

v' Elaborar el 80% dels informes de seguiment d’acolliment familiar en un maxim de dotze
mesos.

SERVEI DE FAMILIES COL-LABORADORES

DESCRIPCIO

A Barcelona hi ha families que, de manera temporal i per diferents circumstancies (salut,
conciliacié de la vida laboral i familiar...), necessiten la col-laboracié d’altres persones per
atendre els seus fills/filles.

El Servei de Families Col-laboradores de I’Ajuntament de Barcelona intervé per ajudar aquestes
families oferint-los persones properes que durant aquests moments les complementin i ajudin a
atendre els seus infants.

UTILITAT

v’ Suport a les families dels infants i adolescents atesos.
v’ Atencié als infants i adolescents.

GARANTIA

L’Ajuntament, mitjancant els procediments establerts i I'accié professional, garanteix la
validacid de les families col-laboradores i el compliment dels acords entre families.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v Llei14/2010, de 27 de maig, dels drets i les oportunitats en la infancia i adolescéncia.
v" Programa municipal per a la infancia 2013-2016.

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Drets:

v Aserinformats sobre el procés del treball del servei.

v' Aser escoltats i participar en els acords reguladors que els afectin.

v" Alano-discriminacid per rad de raga, sexe, idioma, religid, opinid publica o d’una altra indole,
origen nacional, étnic o social, posicié econdmica, condicions fisiques, psiquiques o
sensorials, estat de salut, naixement, orientacid sexual o qualsevol altra condicié personal o
dels seus progenitors o representants legals.

v' Alaintimitatia la proteccié de les seves dades personals.

v Atenir un referent professional.

v Apercebre el suport econdomic, en el cas de les families col-laboradores, segons els requisits
establerts pel servei.

Deures:
v’ Arespectar les persones amb qui es relacionen i ’'entorn en qué es desenvolupen.
v" A complir els acords de la col-laboracié.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

Sobre el banc de families:
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1. Informacid i atencid telefonica i presencial a les families interessades en el servei.
2. Estudisocial i psicologic per a la incorporacio de les families al Banc de Families.

Sobre el Servei de Col-laboracié:

1. Recepcid, valoracid i atencié —conjuntament amb els serveis derivants— de les demandesii
dels demandants implicats.

2. Seleccid de la familia col-laboradora adequada.

. Reunid entre la familia biologica i la familia col-laboradora. Signatura de la compareixenga.

4. Seguiment professional del desenvolupament del servei de col-laboracié amb la familia
col-laboradorai el servei derivant.

5. Tramitar els ajuts compensatoris perqué les families col-laboradores puguin fer-se’n carrec.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v' Informar el 95% de les families usuaries en un periode maxim de 7 dies laborables.
v' Elaborar el 9o% d’estudi d’idoneitat de families col-laboradores en un termini maxim de 6
mesos.

MODALITAT 1: BANC DE FAMILIES

Descripcio

Disposar d’un banc de families col-laboradores actiu i actualitzat que esdevingui operatiu per al
servei.

Ofereix

Atencié. Incorporacid al Banc de Families Col-laboradores.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v Seu del Servei de Families Col-laboradores (SFC)

Canals de peticio

v’ Presencial: a la seu del servei.
v' Telefonic: al teléfon 932 139 999.
v' Telematic: a I'adreqa electronica sfc@bcn.cat.

Canals de gestié

v' Presencial: a la seu del servei i al domicili de la persona demandant.

Canals de recepcio

v’ Presencial: la recepcié del lliurable es realitza mitjancant una entrevista presencial a la seu
del servei.

Objectiu de gestid

v’ Realitzar el 90% dels estudis d’idoneitat de families col-laboradores en un termini maxim de
6 mesos.

-62-


mailto:sfc@bcn.cat

I MODALITAT 2: SERVEI DE COL-LABORACIO

Descripcié

Posar en relacié una familia demandant del servei amb una del Banc de Families Col-laboradores,
fixar les funcions i els limits de la col-laboracié i oferir suport professional durant tot el servei de
col-laboracid.

Ofereix

Atencié. Acompanyament personal. Economia. La familia del menor: a) compareixenca que
recull els acords de la col-laboracié i b) atenciéd a l'infant o adolescent segons recull la
compareixenca. La familia col-laboradora: a) compareixenca que recull els acords de la
col-laboracid, b) atencié personal 24 hores/dia i 365 dies/any, i ¢) suport econdomic segons la
dimensid de la col-laboracid.

Cost i forma de pagament

gratuit.

Centres prestadors

v" Seu del Servei de Families Col-laboradores (SFC).

Informacié complementaria

La durada de ’atencid és fins a sis mesos després de I'inici del servei. Es pot prorrogar en casos
excepcionals.

Canals de peticié

v' Telematic: a I’'adreca electronica sfc@bcn.cat per part del servei social o educatiu derivant.

Canals de gestio

v" Presencial: a la seu del servei i al domicili de la persona demandant.

Canals de recepcio

v' Presencial: la recepcié del lliurable es realitza presencialment mitjan¢ant una entrevista
normalment a la seu del servei derivant.

Objectiu de gestid

v’ Informar sobre la sol-licitud al 95% de les families usuaries en un periode maxim de 7 dies
laborables.

INTERVENCIO SOCIOEDUCATIVA PER A INFANTS | ADOLESCENTS | FAMILIES

DESCRIPCIO

El Servei de Centre Obert i Espai Familiar Municipal de Sant Marti de la Direccié de Serveis
d’Intervencié Social a Grups Poblacionals Vulnerables de 'IMSS (Institut Municipal de Serveis
Socials) és un equipament que integra dos serveis (Espai Familiar i Centre Obert) i, per tant, té
una doble finalitat:

v' L’Espai Familiar és un servei adrecat a les families i els seus infants de 0 a 3 anys. Ofereix
suport i acompanyament en el procés de crianga, i dona orientacions i pautes concretes;
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aixi mateix, ofereix un ampli ventall d’activitats socioeducatives, lidiques, d’estimulacid i
interrelacié entre els adults i els infants.

v" El Centre Obert és un servei d’intervencié socioeducativa adrecat a infants i adolescents
de 4 a 16 anys i a les seves families, prioritariament a aquells infants i adolescents que es
troben en una situacié de risc.

UTILITAT

Serveis socioeducatius de suport als infants i a les seves families.

GARANTIA

En el cas del Centre Obert, esta definit com a servei social basic a la cartera de Serveis Socials,
és competéncia de ’Ajuntament de Barcelona per delegacid de I’Administracié competent.

En el cas de I’Espai Familiar, no esta inclos a la cartera de Serveis Socials.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

Els centres oberts, Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual s’aprova la Cartera de serveis
socials 2010-2011.

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Drets:

v

Poder dur a terme lactivitat en les condicions establertes d’horari, durada, mitjans
humans i materials, etc., aixi com en condicions de seguretat i higiene.

v' Dret a la intimitat i confidencialitat.

v" Dret ala no-discriminacié per rad de raca, sexe, idioma, religid, opinid pablica o d’una altra
indole, origen nacional, &tnic o social, posicié economica, condicions fisiques, psiquiques
o sensorials, estat de salut, naixement, orientacid sexual o qualsevol altra condicié
personal o familiar.

v' Dret a la informacid, suficient i adequada sobre els fets que els incumbeixen.

v' Dret a la participacid en els organs destinats a aquest fi.

v' Dretal fet que les administracions actuin segons I'interés superior de I'infant o adolescent.

Deures:

v’ Respectar 'exercici dels drets | les llibertats dels altres usuaris/aries i dels professionals
dels centres.

v No discriminar cap persona per raé de naixement, raca, sexe o per qualsevol altra
circumstancia personal, social o cultural.

v’ Respectar, utilitzar correctament i compartir els béns mobles, les instal-lacions i el material
del servei.

v" Informar sobre totes aquelles condicions de salut o altres circumstancies que puguin
afectar la resta d’usuaris i professionals.

v' Elsinfants de menys de 3 anys hauran d’anar acompanyats per un adult durant la prestacié
del servei.

v Complir la normativa dels serveis.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

3.
4.

Demanda de la familia i/o del servei derivant.

Atorgament de placa, en funcié de la disponibilitat tant de I'infant com de la familia, aixi
com dels grups que quedin lliures.

Inscripcié amb la documentacié necessaria.

Inici del servei.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v
v

Donar atencié anualment a un minim de 400 infants, adolescents i families.
Oferir anualment un minim de 280 places de Centre Obert.
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v' Oferir anualment un minim de 120 places d’Espai Familiar.

MODALITAT 1: ESPAIS FAMILIARS

Descripcio

L’Espai Familiar municipal és un servei adrecat a les families amb nadons i infants de 0 a 3 anys.
Es un servei d’acompanyament a la crianca per part de professionals, a la vegada que un espai
de trobada per fer xarxa entre families i evitar I’aillament en I’etapa de crianga 0-3 anys.

Ofereix un espai de joc i relacid on els infants poden explorar i relacionar-se entre ells i elles, i
també amb les persones adultes. Es porten a terme diferents activitats socioeducatives, i
també es promouen espais d’intercanvi i dialeg entre les families.

L’horari habitual és de dilluns a divendres, de 9.00 a 13.30 hores.

Ofereix

Informacié. Orientacié. Activitats. Atencié i acompanyament personal. Informacié i
assessorament. Activitats educatives i estimulacié infantil.

Cost i forma de pagament

30,45 € trimestrals, segons preus publics municipals publicats anualment al BOP.
10,15 € per taller.
Pagament: pagament en efectiu.

Centres prestadors

v’ Espai Familiar i Centre Obert Municipal Sant Marti.
v' Espai Familiar i Centre Obert Municipal Les Corts - Sants.

Canals de peticio

v’ Presencial: als centres prestadors.

Canals de gestid

v’ Presencial: als centres prestadors.

Canals de recepcié

v’ Presencial: als centres prestadors.

Objectiu de gestid

v' Oferir anualment un minim de 120 places en espais familiars.
v Donar atencié anualment a un minim de 120 families i infants a I’espai familiar
socioeducatiu.

MODALITAT 2: CENTRES OBERTS

Descripcié

Servei d’intervencid socioeducativa adrecat a infants i adolescents de 4 a 16 anys i a les seves
families, sobretot als que es troben en situacions de vulnerabilitat social. Es tracta d’un servei
ditirn preventiu, fora de I’horari escolar, que dona suport, estimula i potencia I'estructuracid i
el desenvolupament de la personalitat, la socialitzacid, I'adquisicié d’aprenentatges basics i
I’esbarjo, i compensa les deficiencies socioeducatives de les persones ateses mitjancant el
treball individualitzat, el grupal, la familia, el treball en xarxa i amb la comunitat.
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Ofereix

Informacié. Orientacié. Activitats. Atencié i acompanyament personal. Informacié i
assessorament. Activitats educatives i estimulacié infantil.

Cost i forma de pagament

10,15 € mensuals per servei continuat. 40,60 € per dues setmanes de casal d’estiu. 10,15 € per
casal de Setmana Santa i Nadal.

Pagament: pagament en efectiu.

Centres prestadors

v' Espai Familiar i Centre Obert Municipal Sant Marti.
v’ Espai Familiar i Centre Obert Municipal Les Corts - Sants.

Informacié complementaria

Beques del 90% per a families amb pocs recursos derivades de SS.

Canals de peticié

v’ Presencial: en els centres prestadors.
v' Telematic: a I'adreca electronica del centre prestador escollit.

Canals de gestio

v’ Presencial: en els centres prestadors.

Canals de recepcio

v’ Presencial: als centres prestadors.

Objectiu de gestid

v' Oferir anualment un minim de 280 places en centres oberts.
v" Donar atencié anualment a un minim de 280 infants i adolescents en els centres oberts.

PREVENCIO, DETECCIO | ATENCIO A LES VIOLENCIES MASCLISTES

DESCRIPCIO

Prevencid, assessorament i sensibilitzacid de les situacions de violencia masclista. Atencid,
suport i acolliment especifics per a persones victimes de situacions de violéncia masclista.

UTILITAT

Serveis de sensibilitzacid, informacié i assessorament a la poblacié en general, i d’atencid i
acolliment especifics per a persones victimes de situacions de violéncia masclista (dones, infants
i adolescents, i persones del seu entorn proper directament afectades per aquesta violéncia).

Atencié i tractament als homes que exerceixen violencia i volen canviar les seves conductes.

GARANTIA

El municipi ofereix una proximitat en el coneixement de les dinamiques socials i territorials, que
juntament amb el coneixement de les xarxes de serveis publics d’atencié possibiliten una
intervencié més directa i eficient.
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NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v

\
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Ley Organica 1/2004, de 28 de diciembre, de Medidas de Proteccidn Integral contra la
Violencia de Género.

Llei 5/2008, de 24 d’abril, del dret de les dones a eradicar la violéncia masclista -modificada
per la Llei 17/2020, de 22 de desembre, de modificacié de la Llei 5/2008, del dret de les dones
a erradicar la violéncia masclista.

Llei 14/2010, de 27 de maig, dels drets i les oportunitats en la infancia i I’adolescencia.

Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials.

Ley Organica 10/1995, de 23 de noviembre, del Cédigo Penal (art. 178, 179, 181 185).
Protocol de Palerm (“Protocolo para prevenir, reprimir y sancionar la trata de personas,
especialmente mujeres y ninos”).

Llei organica 4/2000, d’11 de gener, sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya (art. 59
bis).

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

1.
2.

3.

La persona sol-licitant contacta amb el centre prestador i exposa la seva situacid.

Analisi de la situacié, es dona informacié i orientacid, i, si escau, s’assignen els recursos
adients.

A partir d’aqui es fa un seguiment i avaluacié del servei, hi hagi o no derivacié a serveis
especialitzats, fins que s’hagin assolit els objectius o cessi la necessitat que va motivar el
servei.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v

Respondre el 80% de les queixes de la ciutadania en un maxim de 25 dies.

MODALITAT 1: INFORMACIO | ASSESSORAMENT EN VIOLENCIA MASCLISTA DES DELS DIVERSOS
DISTRICTES DE LA CIUTAT

Descripcié

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

Ofereix

Informacié/dades. Orientacié. Assessorament juridic. Acompanyament psicologic. Atencié
personal. Grups.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v" Punts d’informacid i atencid a les dones (PIAD).

Canals de peticio

v’ Presencial: als centres prestadors.
v’ Telematic: a les adreces electroniques dels centres prestadors.
v’ Telefonic: als teléfons dels centres prestadors.

Canals de gestid

v’ Presencial: als centres prestadors.
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v’ Telematic: a les adreces electroniques dels centres prestadors i de qui fa la sol-licitud.
v’ Telefonic: als teléfons dels centres prestadors i de qui fa la sol-licitud.

Canals de recepcio

v’ Presencial: als centres prestadors.

Objectiu de gestid

v’ Facilitar cita per a informacié i assessorament abans de 15 dies en el 9o% dels casos.

MODALITAT 2: ATENCIO PSICOSOCIAL INTEGRAL A PERSONES ViCTIMES DE SITUACIONS DE VIOLENCIA
MASCLISTA

Descripcié

Atencié i tractament psicosocial a persones que pateixen o han patit situacions de violéncia
masclista (dones, infants i adolescents, i persones LGTBI, o persones del seu entorn proper
directament afectades per aquesta violéncia), seguiment dels casos i assessorament juridic en
les actuacions judicials.

També proporciona assessorament a personal professional i a persones de I'entorn de les
victimes.

Ofereix

Atencié. Orientacié. Acompanyament personal. Instal-lacidé. Atencid i proteccié personalitzada.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Informacié complementaria

v' Els casos d’urgéncia per violéncia masclista que es donen en dies festius o fora de I’horari
d’atencid a les urgéncies del SARA s’atenen en primera instancia pel Centre d’Urgencies i
Emergéncies Socials de Barcelona (CUESB), el qual informa i deriva.

Centres prestadors

v' Servei d’Atencid, Recuperacid i Acollida (SARA).

Canals de peticio
v Presencial: al centre prestador (Servei d’Atencid, Recuperacié i Acollida).
v Telefonic: Les persones interessades a sol-licitar atencié han de demanar cita prévia al
telefon 900 922 357, de dilluns a dijous, de 9.00 a 19.00 hores, i divendres, de 9.00 a 16.00
hores. En cas del SARA Jove, el telefon de contacte és el 932 915 959.
v’ Derivacid: per part dels CSS, PIAD, cossos policials, fiscalia, Consorci Sanitari de Barcelona,
CUESB, SEAIA...
Canals de gestié

v’ Presencial: al centre prestador (Servei d’Atencid, Recuperacié i Acollida).
v Telematic: a les adreces electroniques dels centres prestadors i de qui fa la sol-licitud.
v’ Telefonic: als teléfons dels centres prestadors i de qui fa la sol-licitud.

Canals de recepcio

v’ Presencial: al centre prestador (Servei d’Atencid, Recuperacié i Acollida).

Objectiu de gestioé

v’ Programar una primera visita al SARA abans de 15 dies laborables a qualsevol dona en situacié
de violéncia masclista.
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v’ Ensituacions d’urgéncia, atendre al SARA abans de quatre hores.

MODALITAT 3: ACOLLIMENT RESIDENCIAL A PERSONES VICTIMES DE SITUACIONS DE VIOLENCIA
MASCLISTA QUE HO REQUEREIXIN

Descripcio

El Servei d’Atencié, Recuperacié i Acollida (SARA) és la porta d’entrada al dispositiu
d’acolliment per violéncia masclista de la ciutat i el servei referent en tots els casos mentre
dura 'acolliment.

Des del SARA s’ofereix I’acolliment residencial a les persones que es troben en situacié de
violéncia masclista de risc alt, amb l'objectiu d’acompanyar-les en el seu procés de
recuperacio.

Un cop acabat I’acolliment, el SARA pot continuar I’atencid terapeutica ambulatoria, sempre
que la persona ho vulgui.

Ofereix

Atencié. Orientaci6. Acompanyament personal. Instal-lacié. Atencié i proteccid
personalitzada.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Informacié complementaria

En el cas que no hi hagi plaga als recursos d’acolliment d’urgencia, es buscara un allotjament
temporal en hostal/pensié fins que es pugui ingressar en una placa amb professionals les 24
hores.

Centres prestadors

v Servei d’Atencid, Recuperacid i Acollida (SARA).

Canals de peticié

v Valoracid per part del Servei d’Atencid, Recuperacié i Acollida (SARA).

Canals de gestid

v" Valoracid per part del Servei d’Atencid, Recuperacié i Acollida (SARA).

Canals de recepcio

v" Valoracid per part del Servei d’Atencid, Recuperacid i Acollida (SARA).
Objectiu de gestid

v Donar acolliment al 100% dels casos que es presentin quan el nivell de risc indiqui la
necessitat de fer-ho.

MODALITAT 4: CENTRE DE MASCULINITATS

Descripci6

El Plural, centre de masculinitats és un espai municipal que convida la ciutadania a reflexionar
sobre diversos aspectes de la masculinitat que sén problematics, tant per als mateixos homes com
per a les persones del seu voltant.

Consta de:
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v Servei d’atencié a homes per a la promocié de relacions no violentes, el qual comprén:
- Atencid psicologica individual i grupal
- Assessorament juridic
- Recursosi eines per a la ciutadania i per a professionals

v Servei de sensibilitzacid i prevencid de violéncia masclista, democratitzacié de les cures i
implicacié dels homes en la igualtat de genere (projecte “Canviem-ho”): s’ofereix
assessorament a professionals i ciutadania, grups d’homes, grups de preparacid a la
paternitat primerenca, programacié d’activitats, xerrades, tallers i formacions i suport i
treball en xarxa amb entitats que tenen una linia d’intervencié amb perspectiva de génere
i masculinitats.

Ofereix

Atencié. Acompanyament personal. Atencid i tractament personalitzat.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v Plural - Centre de Masculinitats

Canals de peticié

v’ Presencial: als centres prestadors.
v Telematic: a les adreces electroniques dels centres prestadors.
v’ Telefonic: als teléfons dels centres prestadors.

Canals de gestid

v' Presencial: als centres prestadors.
v' Telematic: a les adreces electroniques dels centres prestadors i de qui fa la sol-licitud.
v' Telefonic: als teléfons dels centres prestadors i de qui fa la sol-licitud.

Canals de recepcio

v’ Presencial: als centres prestadors.

Objectiu de gestié

v' Atendre les sollicituds en un maxim de 5 dies laborables en el 95% dels casos.

MODALITAT 5: ATENCIO INTEGRAL A LES PERSONES ViCTIMES DEL TRAFIC D’ESSERS HUMANS

Descripcid

Atencid i recuperacié de les persones ateses per trafic d’éssers humans en totes les finalitats
d’explotacid.

Servei especialitzat d’atencid que s’activa per derivacid.

Objectius:

1. Garantir els drets de les potencials victimes del trafic d’éssers humans (TEH), tot
impulsant una atencid integral i la reparacié del dany.

2. Coordinar-se amb la resta d’actors especialitzats per a la lluita contra el TEH.
Impulsar la formacid especialitzada i I'assessorament a professionals sobre el TEH
tant en I’ambit general com especific.

4. Promoure la sensibilitzacié ciutadana contra el TEH.

5. Actuar com areferent i observatori del TEH a Barcelona.

Ofereix
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Informacid, atencid, acompanyament i tractament personalitzat, integral i interdisciplinari
(social, juridic i psicologic). Accés a recursos residencials especialitzats de proteccid per a la
recuperacio.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

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

Informacié complementaria

Per a qualsevol persona detectada com a victima o potencial victima de TEH, el servei disposa
d’assessorament i tractament juridic especialitzat. També s’ofereix la possibilitat d’obtenir
representacid juridica i acusacid particular especialitzada de manera gratuita. Atencié
psicologica, acompanyament a la cobertura de drets de salut, cobertura de necessitats
basiques i acompanyament socioeducatiu.

A més, [a UTEH també imparteix assessorament especialitzat i formacid als i les professionals
que realitzin la deteccid i ’atencid a les persones victimes de TEH, i la sensibilitzacié a Ia
ciutadania en general.

Es un recurs de segon nivell que rebra:

v’ La informacié o derivacié dels casos detectats per la resta d’actors especialitzats o
generalistes de la ciutat.

v Denuncies o avisos per part de la ciutadania.

v Demandes directes de les mateixes persones amb les quals s’ha traficat.

Canals de peticié

v’ Presencial: al centre prestador.
v’ Telematic: a les adreces electroniques dels centres prestadors.
v’ Telefonic: als teléfons dels centres prestadors.

Canals de gestid

v’ Presencial: al centre prestador.
v’ Telematic: a les adreces electroniques dels centres prestadors i de qui fa la sol-licitud.
v’ Telefonic: als teléfons dels centres prestadors i de qui fa la sol-licitud.

Canals de recepcié

v’ Presencial: al centre prestador.

Objectiu de gestid

v En situacié d’urgéncia, facilitar atencid a victimes de TEH abans de cinc dies en el 95 %
dels casos.

SERVEI D’ATENCIO A LES PERSONES AMB DISCAPACITAT

DESCRIPCIO

Promoure, concedir i facilitar la prestacié de serveis per a les persones amb diversitat
funcional de Barcelona, actuant i donant suport als diferents ambits municipals per tal que
les persones amb diversitat funcional visquin a la ciutat de la manera més independent i
autonoma possible.

UTILITAT
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Concessié de la targeta d’aparcament amb les seves diferents tipologies: individual,
col-lectiva i especial.

v’ Concessié del servei de transport especial.

v Prestacié del servei d’assessorament laboral per a la formacid, orientacié i insercid
laboral en el mercat ordinari de les persones amb diversitat funcional.

v' Concessi6 del servei d’assistent personal per a la vida independent.

v" Prestaci6 del servei d’atencié precog a la infancia de 0 a 6 anys amb discapacitat als
districtes de Ciutat Vella i Nou Barris.

GARANTIA

v Emissi6 de la Targeta Blava d’aparcament individual per a un periode d’un a deu anys.

v' Emissié del nimero d’usuari del servei de transport especial per a les persones amb
discapacitat.

v’ Formacid, orientacid, recerca d’ocupacid o insercié laboral de les persones ateses en el
servei d’assessorament laboral.

v' Prestaci6 del servei d’assisténcia personal.

v

Atencié precog a infants de 0 a 6 anys a carrec d’equips multidisciplinaris.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

ASENENEN

Llei de serveis socials de Catalunya.

Llei d’accessibilitat de Catalunya.

Codi d’Accessibilitat de Catalunya

Reial decret legislatiu 1/2013, de 29 de novembre, pel qual s’aprova el text

refds de la Llei general de drets de les persones amb discapacitat i de la seva inclusié

social.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

ViAW R

Sol-licitud per part de la persona interessada.
Validacié de la documentacié.

Revisié de I’expedient.

Resolucid

Comunicacid/lliurament a la persona sol-licitant.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v

Tramitar el 60% de les targetes d’aparcament individuals en un periode maxim de 60
dies.

Tramitar el 90% de les targetes de transport especial en un periode maxim de 60 dies.
Assolir el 90% de persones amb alt grau de satisfacci6 amb el servei municipal
d’assistencia personal.

Elaborar anualment el 80% dels itineraris laborals.

Atendre el 80% de nens i nenes considerats casos prioritaris amb entrevista d’acollida
realitzada en un termini maxim de 25 dies naturals a comptar a partir de la data de
demanda d’atencid.

MODALITAT 1: CONCESSIO DE LA TARGETA D’APARCAMENT INDIVIDUAL PER A PERSONES AMB
DISCAPACITAT

Descripcié

Targeta d’aparcament individual per a persones amb discapacitat que superin el barem de
mobilitat ifo amb discapacitat visual o per a persones amb mobilitat reduida, a causa d’una
malaltia extrema que afecta el seu pronostic de vida. La targeta pot ser concedida en la
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modalitat de conductor/a i en la modalitat de no conductor/a. La persona titular de la
targeta ha de viatjar en el vehicle.

Ofereix

Targeta. Targeta personal i intransferible, valida a tota la Unié Europea encara que els
tramits i els requisits de concessid, aixi com els avantatges a qué dona dret, sén regulats
per cada estat, govern autonom o ens local.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v’ Institut Municipal de Persones amb Discapacitat.

Informacié complementaria

Permet estacionar el vehicle gratuitament i sense limitacié de temps a les arees verdes,
arees blaves i zones de carrega i descarrega.

No estar afectat per les limitacions de circulacié i estacionament de les arees de vianants.

Possibilitar la reserva de places d’aparcament, en els llocs on es comprovi que és necessari
per a les persones titulars de targetes d’aparcament per a persones amb discapacitat, i,
sobretot, a prop dels seus domicilis i/o dels seus llocs de treball. La persona titular de Ia
targeta d’aparcament per a persones amb discapacitat identificada com a titular no
conductor tindra dret a la reserva de placa d’aparcament a que es refereix I’article 5.d)
quan, tenint mobilitat reduida, sigui menor de 18 anys o, si és més gran, tingui un grau igual
o superior al 65%.

Estacionar en les reserves de places d’aparcament publiques per a persones amb
discapacitat, distribuides per les zones considerades d’interés en els nuclis urbans.
Estacionar en qualsevol lloc de la via publica, durant el temps imprescindible, sempre que
no impedeixi la circulacié de vehicles o vianants.

Esta prohibit estacionar en les parades reservades a taxis, motos i altres vehicles especials
(hotels, organismes oficials...). També esta prohibit estacionar en doble fila i sobre la
vorera.

Estacionar el vehicle gratuitament i durant el temps imprescindible per recollir o deixar
persones amb discapacitat i mobilitat reduida, en les zones verdes, blaves i de carrega i
descarrega, i a qualsevol lloc de la via publica sempre que no impedeixi la circulacié de
vehicles o vianants.

Canals de peticio

v' Presencial:
- En oficines OAC http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-
ciutadana/presencials/oac.
- Oficina d’Atencid al Public de I'Institut Municipal de les Persones amb Discapacitat.
v' Telematic:
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20230001619
v' Telefonic: o10.

Canals de gestid

v’ Presencial: al centre prestador, Institut Municipal de Persones amb Discapacitat.

Canals de recepcio

v’ Correu postal: al domicili de la persona sol-licitant.

Objectiu de gestioé
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v' Tramitar el 60% de les targetes en el periode maxim de 60 dies.

MODALITAT 2: CONCESSIO DEL NUMERO D’USUARI DEL SERVEI DE TRANSPORT ESPECIAL

Descripcio

Permet fer Us del transport especial. Aquest transport es realitza en autobusos o amb
vehicles de capacitat maxima de nou persones (adaptats o ordinaris). Els viatges que la
persona usuaria pot realitzar son transports fixos (es viatja de manera regular) o bé
transports esporadics.

Ofereix

Numero d’usuari. Fa possible que el seu titular pugui demanar el servei de transport
especial per a persones amb dificultats greus de mobilitat.
El servei s’ofereix en funcié de la disponibilitat dels vehicles i del recorregut.

Per demanar-ne la renovacié cal tornar a fer la sollicitud del servei perd especificant que
es tracta d’una renovacié.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v" Institut Municipal de Persones amb Discapacitat.

Informacié complementaria

Per fer Us del transport caldra complir també les normes d’ds de ’esmentat transport.

Canals de peticié

v’ Presencial:
- En oficines OAC http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-
ciutadana/presencials/oac.
- Oficina d’Atencid al Public de I'Institut Municipal de les Persones amb Discapacitat.
v' Telematic:
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20190001346
v’ Telefonic: o10.

Canals de gestid

v’ Presencial: al centre prestador, Institut Municipal de Persones amb Discapacitat.

Canals de recepcio

v’ Correu postal: al domicili de la persona sol-licitant.

Objectiu de gestioé

v’ Tramitar el 90% de les targetes de transport especial en el periode maxim de 60 dies.

MODALITAT 3: ITINERARIS LABORALS REALITZATS PER L’EQUIP D’ASSESSORAMENT LABORAL
(EAL)

Descripcié

Servei especialitzat en la inclusid laboral de persones amb discapacitat, al mercat ordinari
de treball.
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Ofereix

Informacid/orientacio

v" Informacid, valoracid i orientacié professional.

v' Elaboracié i aplicacié d’itineraris individuals de suport i de seguiment de la formacié i de
la insercid laboral.

v' Foment, recerca i oferta de recursos formatius i laborals.

v' Informacié i assessorament legal en temes laborals.

v’ Col-laboracié amb entitats i institucions.

Cost i forma de pagament

gratut.

Centres prestadors

v" Institut Municipal de Persones amb Discapacitat.

Canals de peticié

v' Telematic: ealocupacio@bcn.cat.

v" Presencial: a 'oficina de ’Equip d’Assessorament Laboral (EAL) de I'Institut Municipal
de Persones amb Discapacitat.

v Telefonic: 934 132 839.

Canals de gestié

v Telematic: ealocupacio@bcn.cat.
v' Presencial: a I’Oficina d’Atencié al Public de PInstitut Municipal de Persones amb

Discapacitat.
v’ Telefonic: 934 132 839 i al teléfon detallat per la persona sol-licitant.

Canals de recepcio

v" Presencial: a I'oficina de "Equip d’Assessorament Laboral (EAL) de IInstitut Municipal
de Persones amb Discapacitat.

Objectiu de gestié

v' Elaborar anualment el 80% dels itineraris laborals.

MODALITAT 4: ASSISTENCIA PERSONAL PER A PERSONES AMB DISCAPACITAT

Descripcio

L’assistent o assistenta personal proporciona a les persones amb discapacitat el suport
necessari en la realitzacid de les activitats de la vida diaria, i és la persona amb discapacitat
qui decideix les activitats, quan es fan i la manera de dur-les a terme.

Incorporacidé immediata en la llista de sol-licitants, valoracid anual de les noves persones
sollicitants, revisions i revaloracions, contracte i concessié del servei segons la
disponibilitat pressupostaria.

Ofereix

Document. Acompanyament personal. Contracte signat per ambdues parts en qué es
recull el pla individual d’atencié i el nombre d’hores anuals concedides per assistent
personal.
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Cost i forma de pagament

Copagament en funcié de la intensitat de les hores d’atencid i de la renda de la persona
atesa.

Descompte de I'aportacid.

Centres prestadors

V" Institut Municipal de Persones amb Discapacitat.

Informacié complementaria

El Servei d’Assistencia Personal té com a missid els punts seglients:

v" Facilitar "autonomia personal, ’exercici de 'autodeterminacié i la presa de decisions de
les persones usuaries.

v Preveniri/o compensar la pérdua d’autonomia personal donant suport per dur a terme
les activitats de la vida diaria (AVD) i/o mantenir I’entorn domeéstic en condicions
adequades d’habitabilitat.

v' Donar suport en activitats de caracter laboral, formatiu, de relacié social, culturals i de
participacié en la vida associativa.

v' Possibilitar que les persones i families puguin romandre en el seu domicili i en el seu
entorn habitual de manera que s’eviti I'ingrés en institucions residencials.

v" Reduir la carrega que es produeix en I’entorn familiar per I’atencié de la persona amb
discapacitat.

En la prestacié del servei hi col-laboren entitats i professionals acreditats.

Canals de peticié

v" Presencial: a I’Oficina d’Atencié al Public de PInstitut Municipal de Persones amb

Discapacitat.
v' Telematic: a I’'adreqa electronica mailto: sap@bcn.cat.

Canals de gestid

v' Presencial: a 'Oficina d’Atencié al Public de I'Institut Municipal de Persones amb
Discapacitat.
v’ Telematic: a 'adreca electronica mailto: sap@bcn.cat i a la de la persona sol-licitant.

Canals de recepcio

v' Presencial: a I'Institut Municipal de Persones amb Discapacitat.

Objectiu de gestioé

v Assolir el 90o% de persones amb alt grau de satisfaccié amb el servei municipal
d’assistencia personal.

MODALITAT 5: ATENCIO PRECOCA LA INFANCIA AMB DISCAPACITAT

Descripcié

Els equips interdisciplinaris d’atencid a la petita infancia (EIPI) son serveis d’atencié precog
per a infants, fins als 6 anys, que presenten trastorns en el desenvolupament que poden
ser d’origen biologic, mental, psicologic o social. Es dona atencid preventiva, diagnostic,
tractament i seguiment dels trastorns maduratius. Fan suport a la integracid escolar i social
i es coordinen amb els professionals dels serveis de salut, d’educacid i socials. Atenen
infants dels districtes de Ciutat Vella i Nou Barris i formen part de la xarxa publica d’atencié
precoc que esta distribuida territorialment a la ciutat.
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Ofereix

Atencié. Document. Acompanyament personal i atencié individual i grupal, si escau.
Mitjangant el treball conjunt de neurodlegs, psicolegs, logopedes, fisioterapeutes i
treballadors socials, els EIPI ofereixen un pla individual d’atencid per als infants consistent
en el diagnostic, dictamen, tractament i seguiment de la seva evolucié. Els EIPI també fan
suport a la integracié escolar i social i es coordinen amb els professionals dels serveis
educatius, sanitaris i socials.

Cost i forma de pagament

gratut.

Centres prestadors

v’ Equip Interdisciplinari per a la Petita Infancia (EIPI) de Ciutat Vella.
v' Equip Interdisciplinari per a la Petita Infancia (EIPI) de Nou Barris.

Informacié complementaria

Un cop els serveis derivants i/o la mateixa familia han fet la sol-licitud, es duu a terme una
primera visita per recollir tota la informacid prévia a I’atencid. Aquesta primera visita es fa
en un termini no superior als quinze dies i durant els propers quinze dies es fa la segona
visita, on s’inicia I’atencid dels infants i les seves families.

Aquests equipaments formen part de la Xarxa de Centres de Desenvolupament Infantil i
Atencid Precog, que disposa d’altres equipaments similars a Barcelona i a la resta de
Catalunya.

Canals de peticié

v" Presencial: a les adreces dels centres prestadors EIPI.
v' Telematic: a les adreces electroniques dels centres prestadors EIPI.
v' Telefonic: als teléfons dels centres prestadors EIPI.

Canals de gestid

v’ Presencial: a les adreces dels centres prestadors EIPI.

Canals de recepcio

v Presencial: a les adreces dels centres prestadors EIPI. Entrevista, lliurament del
dictamen i acord d’atencid entre professionals i families a la seu de ’EIPI.

Objectiu de gestio

v' Atendre el 80% de nens i nenes considerats casos prioritaris amb entrevista d’acollida
realitzada en un termini maxim de 25 dies naturals a comptar a partir de la data de
demanda d’atencid.

ERVEI D’EMISSIO D’INFORMES D’ESTRANGERIA

DESCRIPCIO

Es tracta del servei de propostes d’emissié d’informes per a dos procediments d’estrangeria: el
reagrupament familiar i la renovacid en virtut del reagrupament familiar, i I’'obtencié de permis
de residéncia per circumstancies excepcionals a persones en situacid irregular que compleixen
certs requisits.
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UTILITAT

Aconseguir el reagrupament familiar de les persones que volen iniciar aquest procediment i la
renovacio.

Aconseguir la regularitzacié de persones en situacié irregular a través de I'informe d’arrelament
social.

GARANTIA

Donar resposta a totes les instancies dels procediments d’informes d’estrangeria de manera
gratuita.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v Reial Decret 1155/2024, de 19 de novembre, pel qual s’aprova el “Reglamento de la Ley Orgénica
4/2000, sobre derechos y libertades de los extranjeros en Espafia y su integracion social”

v' Criteris d’instruccié dels informes d’estrangeria competéncia de la Generalitat de Catalunya
(Ref. 1/2025, de 16 de maig de 2025).

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Drets: obtenir I'informe corresponent.

Deures: complir els requisits legals per obtenir-lo.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

Informes d’adequacié d’habitatge

1. Presentacid de la peticid.

1.1 En cas de documentacid completa, es passa al pas 2.

1.2 En cas de manca de documentacid, se li reclama, telefdbnicament; si no s’hi pot contactar,
per correu electronic i carta certificada.

Visita al domicili. Comprovacié de les condicions de ’habitatge.

Comprovacid dels requisits.

Emissid de la proposta.

Tramitacid a la Generalitat de Catalunya mitjancant EACAT.

Vs W

Informes d’arrelament social

1. Presentacid de la peticid.

1.1 En cas de manca de documentacio, se li reclama en ’entrevista.
Entrevista personal.

Comprovacid dels requisits.

Emissid de la proposta.

Tramitacid a la Generalitat de Catalunya, mitjangant EACAT.

Vs W

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v’ Tramitar en un 90% dels casos l'informe d’habitatge un maxim de tres dies després de la
inspeccid técnica.
v’ Elaborar una mitjana mensual minima de 150 informes d’arrelament social.
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MODALITAT 1: PROPOSTA D’INFORME DE DISPONIBILITAT D’HABITATGE PER AL REAGRUPAMENT
FAMILIAR D’ESTRANGERS | PER A LA RENOVACIO DE L’AUTORITZACIO DE RESIDENCIA EN VIRTUT DEL
REAGRUPAMENT FAMILIAR, AMB CANVI DE DOMICILI DES DEL REAGRUPAMENT

Descripcio

Informe de disponibilitat d’habitatge adequat per a immigrants residents legalment a Espanya
que volen sol-licitar el reagrupament familiar o renovacid quan hi hagi hagut canvi de domicili
respecte del que es va reagrupar.

S’ha de sol-licitar en tramitar el reagrupament familiar i quan hi hagi hagut canvi del domicili en
el qual es va reagrupar i, en aquest Ultim cas, han de renovar I'autoritzacié de residéncia per a
reagrupament familiar tots els familiars reagrupats que depenen de la persona reagrupant.

Aquest informe acredita que la persona reagrupant disposa d’un habitatge que compleixi les
condicions minimes d’habitabilitat, segons la normativa legal vigent.

Ofereix

Document. Proposta d’informe de disponibilitat adequat d’habitatge per procedir al
reagrupament familiar o per renovar P'autoritzacié de residencia amb canvi de domicili, que
s’envia a la Generalitat.

Cost i forma de pagament

Taxa de la Generalitat de Catalunya:

v Informe d’adequacié d’habitatge per al reagrupament familiar: 38,60 euros.

v Informe d’adequacié d’habitatges per a la renovacié de residéncia per reagrupament familiar:
38,60 euros.

Nota: la Generalitat denegara les sol-licituds que no vagin acompanyades de la cOpia compulsada
del justificant de pagament.

v’ L’abonament de les taxes de la Generalitat de Catalunya per a I’emissié i notificacié
d’informes d’estrangeria només es podra realitzar mitjangant I’Oficina Virtual de Tramits
(OVT) de la Generalitat de Catalunya.

v’ Peraccedir a les cartes de pagament de les taxes, les persones interessades han d’accedir al
web http://web.gencat.cat/ca/tramits/ i triar al cercador les taxes corresponents dels tramits
d’ESTRANGERIA, i generar la carta de pagament.

v' Les persones que no disposin d’ordinador, o per a les quals suposi una dificultat obtenir la
carta de pagament mitjangant ’OVT, es poden dirigir a les oficines de Benestar Social i Familia
per tal que els facilitin I’expedicid de la carta de pagament.

Pagament: el pagament de la taxa es podra efectuar de dues formes:

v’ Telematicament, a la mateixa pagina amb targeta de crédit o de débit.

v’ Presencialment, amb la carta de pagament impresa i dirigint-se als caixers automatics o
ServiCaixa, i on només sera possible ingressar la quota de la taxa a través del caixer automatic
o ServiCaixa, passant el codi de barres de |a carta de pagament. Sera, per tant, imprescindible
disposar d’una targeta de credit o de débit per completar el pagament. El justificant d’haver
efectuat I'ingrés sera, com fins ara, la mateixa carta de pagament, que ja no portara el segell
de l'oficina, sind que s’hi haura d’adjuntar I'imprés que s’obtingui del caixer després de
I'operacid.

Centres prestadors

v' Direccié d’Atencid i Acollida a Immigrants.
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Informacié complementaria

Es tracta d’una proposta d’informe. L’Ajuntament elabora la proposta d’informe i ’envia a la
Generalitat de Catalunya i, finalment, qui emet I'informe és la Generalitat, que és qui el lliura a la
persona sol-licitant.

Les condicions minimes d’habitabilitat dels habitatges estan regulades en el Decret 141/2012
(DOGC de 2 de novembre de 2012).

Qui ho pot demanar?

v
v

Persones estrangeres extracomunitaries, residents a Barcelona.
Majors d’edat amb una autoritzacié de residéncia renovada o en procés de renovacié.

Excepcionalment, es podra demanar en els casos segtlients:

Si el o la sol-licitant no és una persona estrangera extracomunitaria:

v
v

v

Ciutadans espanyols tutors legals d’un menor estranger, no nascut a ’Estat espanyol.
Familiar d’estranger comunitari que ha perdut el vincle amb el conjuge / parella de fet
comunitari (nul-litat, divorci, cancel-lacié d’inscripcié com a parella de fet) i es troba en un dels
suposits segiients (acreditats documentalment): violencia de génere, tres anys de matrimoni
i minim un a ’Estat espanyol, tenir atorgada la custodia dels fills del ciutada comunitari, tenir
concedit el dret de visita dels fills de ciutada comunitari.

Familiar d’estranger comunitari amb residéncia permanent.

- Tenir tres anys de matrimoni i un any minim a I’Estat espanyol.

- Tenir atorgada la custodia dels fills del ciutada comunitari.

- Tenir concedit el dret de visita dels fills del ciutada comunitari.

Si el o la sol-licitant no disposa d’autoritzacié de residéncia renovada o en procés de renovacié:

v

v

v

Investigador/a que reagrupa la familia i, alhora, sol-licita autoritzacid de residénciai treball per
arecerca.

Treballador/a altament qualificat que reagrupa la familia i, alhora, sol-licita autoritzacié de
residéncia i treball de professionals altament qualificats.

Titular d’autoritzacié de residéncia de llarga durada a la UE que reagrupa la familia i, alhora,
sol-licita ’autoritzacié de residéncia de llarga durada a I’Estat espanyol.

Titular de la targeta de residéncia per circumstancies excepcionals i un fill/a, no nascut a I’Estat
espanyol, que fa més de dos anys que esta escolaritzat.

Té targeta d’estada per a estudis i vol modificar la seva situacid (i la de la seva familia) a
residéncia i treball.

Casos excepcionals en els quals el o la sol-licitant té la condicié de reagrupat.

v
v
v

Persona reagrupada amb residéncia de llarga durada.
Persona reagrupada per un ascendent, que vol reagrupar un fill/a nascut a ’Estat espanyol.
Persona reagrupada per un descendent, que vol reagrupar un fill/la menor d’edat o incapacitat.

Canals de peticio

v

Presencial: en oficines OAC de I’Ajuntament de Barcelona.

Canals de gestié

v

Presencial: un cop es rep la instancia, I’drgan gestor es posa en comunicacié amb la persona
sol-licitant i duu a terme una inspeccidé de les condicions de I’habitatge, comprovant les
habitacions, la mida, etc. La gesti6 interna (back office) de la direccié comprova que els
requisits del sol-licitant s’ajustin a la llei (empadronament). La proposta d’informe es trasllada
a la Generalitat mitjangant EACAT.

Canals de recepcio

v’ Altres administracions: la persona sol-licitant rebra una comunicacié de la Generalitat per

recollir ’informe.
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Objectiu de gestio

v’ Tramitar en un 90% dels casos I'informe d’habitatge un maxim de 3 dies després de la
inspeccid técnica.

MODALITAT 2: PROPOSTA D’INFORME D’ARRELAMENT SOCIAL PER DEMANAR PERMIS DE RESIDENCIA
PER CIRCUMSTANCIES EXCEPCIONALS

Descripcié

Informe necessari per demanar una autoritzacié de residencia temporal per arrelament, quan la
persona estrangera no té vincles familiars o en cas d’haver-n’hi no els pot demostrar. Es fa
constar a l'informe el seglient:

El temps de permanéncia de la persona interessada a I’Estat espanyol.

Els mitjans de vida de que disposi.

El seu grau de coneixement de les llengties d’us.

La insercid en les xarxes socials del seu entorn.

Els programes d’insercid sociolaboral d’institucions publiques o privades en els quals hagi
participat.

v' Altres situacions que en puguin determinar el grau d’arrelament.

ANENRNENEN

Ofereix

Document. Proposta d’informe d’arrelament social que s’envia a la Generalitat.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v Direccié d’Atencid i Acollida a Immigrants.
v" Punt d’Informacid i Arrelament (PIA).

Canals de peticio

v" Presencial: en oficines OAC de I’Ajuntament de Barcelona.

Canals de gestid

v' Presencial: entrevista social al Punt d’Informacid i Arrelament.
v’ Telefonic: la cita es convoca telefonicament.

Canals de recepcio

v' Altres administracions: la persona sol-licitant rebra una comunicacié de la Generalitat per
recollir 'informe.

Objectiu de gestio

v’ Realitzar una mitjana mensual minima de 150 informes d’arrelament social.

SERVEI D’ATENCIO A IMMIGRANTS, EMIGRANTS | REFUGIATS (SAIER)

DESCRIPCIO

Es tracta del conjunt dels serveis de primera acollida, aquells que faciliten informacid i
acompanyament a les persones immigrades i refugiades que acaben d’arribar sobre com accedir
als serveis basics de la ciutat (salut, educacid, llengua, serveis municipals) i donen informacid til
i practica sobre el funcionament de la ciutat, aixi com especialment en relacié amb I’estatus
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juridic de residencia i els serveis d’Acollida especialitzada (d’acord amb les necessitats
especifiques detectades), com ara processos de reagrupament familiar o d’altres.

Sota el principi fonamental de normalitzacié en I’atencid a la ciutadania, aquests serveis faciliten
’acollida des del primer moment, com més aviat millor, per tal d’evitar possibles bosses
d’exclusid social i segregacid. Per aixd tots els serveis inclouen les persones en situacid irregular.

UTILITAT

Congixer com funciona Barcelona, facilitar ’empadronament, aconseguir una seguretat juridica
en relacié amb la seva situacid de residencia a Espanya, aconseguir informacio sobre cursos de
llengua gratuits, accés a la salut, serveis municipals, accés a I'educacié, en definitiva, poder
esdevenir un ciutada o ciutadana de ple dret i poder actuar amb plena autonomia i en igualtat
de condicions que la resta de residents a la ciutat de Barcelona.

GARANTIA

L’article 21 de la llei d’acollida de Catalunya empara I’Administracid local com a proveidor dels
serveis de primera acollida i obliga els municipis amb una poblacid igual o superior a 20.000
habitants a prestar el servei de primera acollida a les persones empadronades, tant si sén
estrangeres immigrades com retornades.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v

v

Llel 10/2010, del 7 de maig, d’acollida de les persones immigrades i de les retornades a
Catalunya

Decret 150/2014, de 18 de novembre, dels serveis d’acollida de les persones immigrades i de les
retornades a Catalunya.

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Drets: Obtenir informacié i atencié dels serveis de primera acollida, tramitacié del Certificat de
Primera Acollida i atencié en aquells programes i serveis d’acollida especialitzada existents a la
ciutat.

Deures: esforcar-se en el procés d’adaptacié a la nova societat d’acollida (coneixement de
Barcelona, Catalunya, respecte pel sistema normatiu, social...).

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

1.

Presentacid de la peticid presencial en cas d’urgéncia social o juridica al SAIER, o pel Portal de
Tramits de I’Ajuntament, o per correu electronic en el cas del SOAPI.

En el cas del programa de reagrupament familiar, I’Ajuntament es posa en contacte amb el
potencial beneficiari o beneficiaria.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v' Donar resposta a totes les peticions adrecades al SOAPI.

v Donar resposta a totes les peticions en menys de quinze dies.

v" Donar resposta al 95% de les peticions adrecades al programa Noves Families en menys de
quinze dies.

v’ Atendre el 90% de les atencions d’urgéncia social que s’ajusten al perfil de SAIER en el mateix
dia.

v Atendre el 90% de les atencions d’urgéncia juridica que s’ajusten al perfil de SAIER en un
maxim de 10 dies laborables

v Atendre el 90% de les atencions juridiques de les persones sol-licitants d’asil que s’ajusten al
perfil de SAIER en un maxim de 20 dies laborables.
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I MODALITAT 1: SERVEI D’ORIENTACIO | ACOMPANYAMENT PER A PERSONES IMMIGRADES (SOAPI)

Descripcié

Sessions informatives grupals, entrevistes individuals i acompanyaments dirigits a persones
nouvingudes i a poblacié immigrant en general, amb els objectius seglients:

v

v

Esdevenir la porta d’entrada als diferents itineraris d’acollida en funcié de les diferents
situacions individuals.

Possibilitar que les persones nouvingudes accedeixin a la informacid i als recursos basics que
han d’afavorir la seva integracid a la ciutat, aixi com al coneixement dels seus drets i deures,
des del moment del seu empadronament a la ciutat de Barcelona.

Promoure la participacid social de les persones immigrades en la xarxa associativa de la ciutat
i la seva autonomia personal.

Fomentar la coordinacid, la implicacié i la corresponsabilitzacié entre els agents socials que
treballen en I'ambit de I'acollida i 'acompanyament a la poblacié immigrada a la ciutat,
sobretot en un context de proximitat de barri.

Hi ha dos tipus de sessions: fixes i itinerants. Les fixes tenen un calendari concret que esta
anunciat al web Nova Ciutadania i del qual s’ha informat a totes les OAC i els diferents serveis.
Les itinerants s’acorden amb serveis i entitats, segons els seus interessos. Les entrevistes i
acompanyaments s’acorden directament amb les persones interessades.

Ofereix

Informacid/dades. Activitat. Document. Informacid a través d’una sessid informativa i a través
d’atenci¢ individual. Documentacié impresa com ara guies d’acollida.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v

Direccié de Serveis d’Immigracié i Refugi.

Canals de peticié

v

v

Presencial: en oficines de 'OAC de I’Ajuntament de Barcelona. Es pot sol-licitar la inscripcié a
I’OAC en el moment d’empadronar-se.

Telematic/telefonic: cal apuntar-se contactant amb el técnic o tecnica d’Acollida de cada
districte:

Ciutat Vella - acollidai@bcn.cat

- L’Eixample - acollida2@bcn.cat

Sants-Montjuic - acollidaz@bcn.cat

Les Corts - acollidag@bcn.cat

- Sarria - Sant Gervasi - acollidag@bcn.cat

- Gracia - acollida6@bcn.cat

- Horta-Guinardg - acollidag@bcn.cat

- Nou Barris - acollidaz@bcn.cat

- Sant Andreu - acollida8@bcn.cat

- Sant Martf - acollidas@bcn.cat

També es pot fer la inscripcié directa des del web: barcelona.cat/novaciutadania

Més informacié: suportsoapi@bcn.cat. Telefon: 695 152 724

Canals de gestié

v’ Presencial: en oficines de 'OAC de ’Ajuntament de Barcelona. Es pot sol-licitar la inscripcié a

’OAC en el moment d’empadronar-se.

v Telematic/telefonic: cal apuntar-se contactant amb el técnic o técnica d’Acollida de cada

districte per correu electronic als enllagos presents al web
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Canals de recepcio

v’ Presencial: els llocs on es recepciona el servei varien i els indicaran els técnics de districte.

Objectiu de gestid

v Donar resposta a totes les peticions en menys de quinze dies.

MODALITAT 2: SERVEI D’ACOMPANYAMENT AL REAGRUPAMENT FAMILIAR

Descripcio

El programa Noves Families consisteix en un equip de professionals que donen suport per fer el
tramit de reagrupament familiar, a la ciutat de Barcelona abans, durant i després del procés.

Com acompanya?

Una persona referent a cada districte fa acompanyament en la preparacié de I’arribada dels seus
familiars, fa un seguiment del procés legal i administratiu, i acompanya els familiars que arriben
ala ciutat en la vinculacié a aquesta.

Serveis

v’ Servei juridic: assessoren i fan acompanyament en els tramits del reagrupament i la
regularitzacié dels membres reagrupats.

v’ Servei psicopedagogic de Joves: orienta en la insercié académica i en aspectes del procés
migratori i el retrobament familiar.

v’ Servei de Dones: suport a les dones reagrupades els primers mesos d’arribada.

Ofereix

Informacié/dades. Atencié. Acompanyament personal. Activitat. Informacié grupal. Atencié
personalitzada. Atencié grupal (tallers autoajuda, tallers pares i mares...). Acompanyament
personal. Activitats (tallers, activitats per a joves a 'estiu...).

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

Coordinadors de districte del programa Noves Families a Barcelona:
v Ciutat Vella: reagrupament_ciutatvella@bcn.cat
v' L’Eixample: reagrupament_eixample@bcn.cat
v’ Sants-Montjuic: reagrupament_sants@bcn.cat
v Les Corts: reagrupament_dtes456@bcn.cat
v’ Sarria - Sant Gervasi: reagrupament_dtes456@bcn.cat
v Gracia: reagrupament_dtes456(@bcn.cat
v" Horta-Guinardé: reagrupament_horta@bcn.cat
v" Nou Barris: reagrupament_noubarris@bcn.cat
v' Sant Andreu: reagrupament_santandreu@bcn.cat
v’ Sant Marti: reagrupament_santmarti@bcn.cat

Canals de peticio

v' Presencial: a I'adreca del centre prestador.
v’ Telefonic: al nimero del centre prestador.
v' Correu postal: a I’'adreca del centre prestador.
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Canals de gestié

v’ Telefonic/correu postal: un cop la persona interessada hagi presentat la sol-licitud
d’Informe d’habitatge per al reagrupament familiar, rebra una trucada telefonica o una carta
de part dels coordinadors o coordinadores del programa Noves Families a Barcelona de cada
districte, convidant-la a participar en el programa.

Canals de recepcio

v' Presencial: al lloc establert.
v' Telematic: WhatsApp, correu electronic, videoconferéncies i plataformes digitals.

Objectiu de gestio

v" Donar resposta al 95% de les peticions adrecades al programa Noves Families en menys de 15
dies.

MODALITAT 3: ATENCIO INDIVIDUAL D’ACOLLIDA | ASSESSORAMENT PER A IMMIGRANTS. SAIER

Descripcio

El SAIER és un servei municipal que ofereix informacié i assessorament en matéries

d’immigracid, emigracid i retorn voluntari a qualsevol ciutada o ciutadana que visqui a Barcelona.

Ofereix de manera personalitzada i confidencial els serveis segiients:

v" Informacié basica sobre alguns tramits: empadronament, targeta sanitaria, etc.

v’ Assessorament juridic i tramitacié de documentacié: permisos de residéncia i treball,
reagrupament familiar, nacionalitat, etc.

v" Programes de formacid professional i insercié laboral.

v" Informacié i assessorament per a la convalidacié d’estudis realitzats a I’estranger.

v’ Atencid social per a persones immigrants sense domicili i que acaben d’arribar.

v" Informacié per a ’accés a I’habitatge.

v Acolliment linglistic: oferta de cursos de catala, de castella i servei d’intérpret presencial o
telefonic.

v" Informacid i assessorament per emigrar a d’altres paisos de la Unié Europea o de la resta del
mon.

v" Informacid sobre el retorn voluntari d’immigrants.

La prestacié d’aquests serveis es fa en col-laboracié amb les entitats: AMIC, CITE, Col-legi de
I’Advocacia, Consorci per a la Normalitzacié Ling(istica i Creu Roja.

Ofereix

Informacié/dades. Atencié. Document. Informacié grupal. Atencié personalitzada. Atencid
grupal. Documentacié per escrit sobre procediments.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v' SAIER Tarragona.

Informacié complementaria

Es disposa de servei de traduccid per sila persona no es pot fer entendre en catala o castella.

Canals de peticié

v' Presencial: SAIER al ¢/Tarragona, 141 (per a urgéncies socials i juridiques).
v Telematic:
- Quiosc de tramits.
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Canals de recepcio

v Presencial: entrevista individual, amb traduccid, si escau.

Objectiu de gestio

v’ Atendre el 90% de les atencions d’urgencia social que s’ajusten al perfil de SAIER en el mateix
dia.

v' Atendre el 90% de les atencions d’assessorament juridic urgent que s’ajusten al perfil de
SAIER en un maxim de deu dies laborables.

MODALITAT 4: ATENCIO INDIVIDUAL D’ACOLLIDA | ASSESSORAMENT PER A SOL-LICITANTS D’ASIL.
SAIER

Descripcio

El SAIER és un servei municipal que ofereix informacid i assessorament en matéries de refugi.
Ofereix de manera personalitzada i confidencial els seglients serveis per a refugiats:

Especifica per a refugiats:

v’ Atencid social per a sollicitants d’asil d’arribada recent en el marc del sistema d’acollida
estatal de proteccid internacional i temporal.

v' Atencid juridica a persones que vulguin fer peticié d’asil.

Geneérica per a refugiats:

v" Informacié basica sobre alguns tramits: empadronament, targeta sanitaria, etc.

v Assessorament juridic i tramitacié de documentacié: permisos de residéncia i treball,
reagrupament familiar, nacionalitat, etc.

v" Programes de formacid professional i insercié laboral.

v' Informacid i assessorament per a la convalidacié d’estudis realitzats a I'estranger.

v" Informacid per a ’'accés a I’'habitatge.

v Acolliment linglistic: oferta de cursos de catala, de castella i servei d’intérpret presencial o

telefonic.

La prestacié d’aquests serveis es fa en col-laboracié amb les entitats: AMIC, CITE, Col-legi de
I’Advocacia, Consorci per a la Normalitzacid Lingtistica i Creu Roja, aixi com amb un contracte
per a assessorament juridic especialitzat en proteccié internacional.

Ofereix

Acompanyament personal.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v" SAIER Tarragona.

Informacié complementaria

Es disposa de traductors i traductores per si la persona no es pot fer entendre en catala o
castella.

Canals de peticio

v’ Presencial: SAIER al ¢/Tarragona, 141 (per a urgéncies socials i juridiques).

v' Telematic:
- https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20190001308
- quiosc de tramits
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Canals de recepcio

v’ Presencial: entrevista individual, amb traduccid, si escau. Acompanyament a presentar la
sol-licitud d’asil.

Objectiu de gestid

v’ Atendre el 90% de les atencions juridiques de les persones sol-licitants d’asil que s’ajusten al
perfil de SAIER en un maxim de vint dies laborables.

OFICINA PER LA NO DISCRIMINACIO. SERVEI DE GARANTIA

DESCRIPCIO

El Servei de Garantia disposa de quatre recursos en el tractament de les situacions de
vulneracions de drets i/o discriminacid.

Acci6 socioeducativa

Les accions que es duen a terme des d’aquest vessant se centren a situar la persona al centre de
la intervencid, tenint cura de les seves demandes i acompanyant les emocions que es desperten
durant el procés en qué es tractaran vulneracions de drets i/o discriminacions.

Es planteja I’accid educativa com una actuacid integral amb la persona on es fomenta la defensa
de drets basada en la Declaracié universal de drets humans amb un enfocament en valors que
comporta la interculturalitat, ’educacié com a eina de transformacid social, la convivencia
harmonica amb les persones i I’entorn, la justicia social, la igualtat de totes les persones i els
valors democratics.

L’accié educativa que es duu a terme gira entorn dels diferents elements que I’engloben, com

Escolta activa i actitud d’empatia envers la persona afectada.

Procés d’acompanyament i empoderament.

Suport en el desenvolupament d’habilitats personals i socials.

Dotar d’eines i informacid per tal d’activar els recursos propis i comunitaris.

Treball sobre els mecanismes personals d’autonomia per assumir el procés d’abordatge de

la situacié discriminatoria i implicar-s’hi.

Potenciacid del procés personal d’autoconscienciacié per aconseguir ’'empoderament que

comporta passar del rol de victima al rol d’activista en la defensa de drets.

v' Enfocament obert a la interseccionalitat per treballar les diferents situacions de
discriminacid.

NENNENRN-
o

\

Assessorament juridic

L’equip juridic estudia la situacié de discriminacié i detecta/valorafidentifica el motiu de
discriminacid, el dret o drets fonamentals que s’han vulnerat, les vies possibles d’actuacic i/o
accions judicials, la derivacid ifo coordinacié amb un altre servei o entitat especialitzada.

Durant I’atencid juridica, alguna persona de I’assessoria juridica s’entrevista amb el ciutada o
ciutadana que ha presentat la queixa a ’"OND, juntament amb la técnica que porta I’expedient, i
se li dona assessorament individual en referéncia a la situacié presentada.

Altres accions d’acompanyament en aquest ambit:

Informacid sobre el funcionament del procediment judicial o administratiu.
Informacid sobre el dret a la justicia gratuita i la seva tramitacid.
Seguiment i/o contacte amb I"advocada (particular o d’ofici), si n’hi ha.
Preparacid de mitjans de prova.

Redaccid d’escrits (denuncia, recurs, etc.).

AN NN
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v Acompanyament al jutjat per efectuar alguna gestié o diligéncia.

A banda de I'assessorament i I’atencid juridica, I’equip juridic redacta informes juridics sobre
temes que sén d’interés en materia de drets humans i discriminacid.

Atenci6 psicosocial

Les accions que es duen a terme consisteixen en I’atencid psicosocial a les persones victimes de
discriminacid i/o vulneracié de drets.

La seva funcid principal és I’avaluacié dels aspectes psicologics i/o de salut mental presents en
les diverses situacions especifiques de vulnerabilitat de les persones ateses victimes de
discriminacid. Executa un pla de treball d’atencié individualitzat pactat amb la persona victima
de discriminacié basat en un treball sobre les afectacions emocionals del fet traumatic, en el
suport psicoeducatiu, en ’empoderament i en I’atencid contra I’estigma de la persona.

Gestio alternativa del conflicte

Les accions que es realitzen pretenen arribar a la solucié que ha generat la situacid
discriminatoria. El conflicte és la causa que porta a ’OND una de les parts, la persona victima
d’una vulneracié de drets ifo de discriminacié que ens demana la nostra intervencié de mediacié.
Aquesta gestié s’organitza des de tres vies possibles:

v" Conciliacié: les dues parts es posen d’acord sense la nostra intervencid, ja sigui per iniciativa
propia per diferents motius, o bé a través d’una proposta d’instancia judicial perque el
conflicte es troba en fase d’instruccid judicial i el o la jutge aixi ho recomana.

v' Intermediacid: és el subprocés de gestid de conflictes més utilitzat a "OND perqué comporta
I’actuacid de les técniques que intervenen amb les dues parts, havent préviament ambdues
arribat a un acord, per intentar arribar a un acord que doni satisfaccié a la victima davant el
conflicte originat i/o a la solucié de la situacié que ha generat el conflicte. Aixd comporta que
les tecniques es posen en contacte i interactuen amb les dues parts per separat a fi d’arribar
a solucions pactades entre elles i amb la resolucid del conflicte originat.

v’ Mediacid: en aquesta actuacié s’aconsegueix posar en comd les dues parts en una trobada
on es desenvolupa un acord escrit entre elles que ha de comportar que la part agressora
realitzi una série d’actuacions en relacié amb la persona victima de discriminacié perque se
senti satisfeta de la situacié que va provocar aquesta discriminacié.

UTILITAT

v' ’acompanyament i suport socioeducatiu per part de les técniques d’atencié durant el procés
de laintervencid i resolucié de la situacié de discriminacid i/o vulneracid de drets.

v' Serveijuridic especialitzat en la defensa de les vulneracions i/o discriminacions.

v" Suport psicosocial a les persones victimes.

v" Promocid de la gestid alternativa de conflictes.

GARANTIA

A ’OND, I"accid educativa i juridica es dona durant tot el procés de garantia. Per tant, des que
arriba la demanda de la persona fins que es dona per acabada la intervencié en la situacié
plantejada.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

- Carta deles Nacions Unides.

- Conveni Europeu de Drets Humans Ratificacié de I’Estat espanyol.

- Leyintegral para la igualdad de trato y no discriminacidn.

- Llei 112014, de 10 d’octubre, per a garantir els drets de lesbianes, gais, bisexuals,
trangeneres i intersexuals.

- Llei19/2020, de 30 de desembre, d’igualtat de tracte i no-discriminacié.

- Carta Municipal.

- Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat.
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Mesura de Govern “Barcelona Ciutat de Drets”.
Mesura de Govern “Oficina per la No Discriminacié”.

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Les persones usuaries tenen els drets segiients:

v

v
v
v

ANANENENEN

ASENENEN

v

v

Dret a disposar d’un pla d’atenci6 social individual iflo comunitari.

Dret a rebre serveis de qualitat.

Dret a opinar sobre els serveis rebuts.

Dret a tenir assignat un professional de referéncia. S’encarrega de canalitzar les prestacions
a la persona o a la seva unitat de convivéncia i vetlla per la globalitat de les intervencions i
per la coordinacié dels equips professionals. Amb la seva tasca, garanteix una presa de
decisions agil i correcta.

Dret a renunciar als serveis.

Dret a escollir mesures o recursos i a participar en la presa de decisions.

Confidencialitat de les dades i informacions personals.

Dret a la informacid sobre:

Els serveis i les prestacions, en concret, a coneixer la seva disponibilitat, els criteris
d’adjudicacid, els drets i deures dels usuaris, el circuit de queixes i reclamacions.

La valoracid de la seva propia situacid, per escrit.

Intervencions que requereixin consentiment escrit.

Expedients individuals, pero no les anotacions professionals.

Presentacié de queixes i reclamacions. Les persones usuaries de ’'OND poden formular
suggeriments i/o reclamacions, manifestats per escrit i degudament signats, en relacié amb
el funcionament de ’'OND o amb I’atencid rebuda. Les reclamacions s’efectuaran mitjangant
els fulls de reclamacions disponibles a ’'OND.

Les reclamacions s’efectuaran amb fulls de reclamacions normalitzats i es podran adregar, si
es vol, directament a ’OND, carrer de Ferran, 32, 08002 - Barcelona.

En aquest sentit, la ciutadania també té dret a rebre ajuda per comprendre la informacid.

Les persones usuaries tenen els deures segiients:

v
v
v

Facilitar dades veraces personals, familiars i de convivencia.
Complir els acords i seguir el pla d’atencid.
Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

NS\ PN OV RAWN S

-
w

Acollir la sol“licitud de queixa/dentncia.

Analitzar la informacié de la sol-licitud de queixa/dentncia.
Registrar la sol-licitud (informacid o tractament de la situaciod).
Determinar el motiu de vulneracio i/o discriminacid.

Informar la persona usuaria.

Fer 'obertura de I'expedient.

Iniciar el pla de treball.

Fer el tractament de la queixa.

Iniciar el tramit d’assessorament.

. Fer ’estudi de la situacid.

. Determinar I’actuacid ifo accid judicial, o altres vies de resolucid.
. Determinar accions possibles que ’'OND pugui executar.

. Redactar escrits juridics.

14.
15.
16.

Fer "acompanyament juridic (informar la persona usuaria).
Donar assessorament i atencid psicologica.
Determinar accions per executar i possibles vies d’intervencio.

Ofereix
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Document. Escrit de registre d’actuacions i devolucid de gestions realitzades que s’entrega a la
ciutadania cada vegada que es tanca un expedient.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v’ Oficina per la No Discriminacid.

Canals de peticié

v' Presencial: Oficina per la No Discriminacid.
v’ Telematic:
- Adreca electronica: ond@bcn.cat
- Web: http://www.bcn.cat/incidenciesireclamacions
v’ Telefonic: 934 132 000
v' Correu ordinari: Oficina per la No Discriminacid.

Canals de gestid

v" Presencial: Oficina per la No Discriminacid.
v’ Telematic:
- Adrega electronica: ond@bcn.cat
- Web: http://www.bcn.cat/incidenciesireclamacions
v Telefonic: 934 132 000.
v" Correu ordinari: Oficina per la No Discriminacid.

Canals de recepcio

v" Presencial: Oficina per la No Discriminacid.
v’ Telematic:
- Adrega electronica: ond@bcn.cat
- Web: http://www.bcn.cat/incidenciesireclamacions
v’ Telefonic: 934 132 000.
v" Correu ordinari: Oficina per la No Discriminacid.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v Donar resposta a totes les demandes en menys de quinze dies, en el 95% dels casos.
v" Un cop feta la resposta a la demanda, donar cobertura d’atencié a la ciutadania en menys de
deu dies.

OFICINA PER LA NO DISCRIMINACIO. SERVEI DE PREVENCIO

DESCRIPCIO

Servei de Prevencio

S’encarrega del disseny i de I’execucié d’un pla de formacié dirigit a ciutadania, entitats i
personal de PAdministracid.

L’ambit de prevencid i formacid s’estructura a partir de les accions segtients:

a) Difusio dels drets humans i les seves garanties. Aquesta difusid es fa a través de diferents
materials informatius i de sensibilitzacié que es troben de forma permanent a I’abast de la
ciutadania.

b) Oferir formacié en discriminacié i drets humans. Oferta formativa adaptada i de diversa
tipologia i nivells segons les necessitats de la ciutadania (tallers formatius de reflexid,
seminaris, cursos, sessions formatives, etc.).
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¢) Assessorament municipal en drets humans. Desenvolupa una estructura que vetlla pel
compliment dels protocols de ’enfocament basat en drets humans en documents i en ’ambit
de IPaccié municipal en diferents nivells.

d) Documentacié en diferents formats accessible a la ciutadania sobre discriminacid i drets
humans.

e) Dinamitzacié de I’espai web de la mateixa OND, centralitzant a partir d’aquest espai tota la
funcié comunicativa de contingut técnic de ’OND.

Les accions que es duen a terme en I’lambit de prevencid tracten de sensibilitzar la ciutadania i
els professionals en drets humans i no-discriminacid, mitjan¢ant formacié especifica, tallers de
sensibilitzacié en drets, activitats de programacié anual, entre d’altres.

Objectius especifics de les activitats:

v" Realitzar una aproximacié al contingut teoric sobre drets humans i drets de ciutadania.

v' Desenvolupar estratégies per reconéixer els drets i identificar situacions on es vulneren
drets.

v’ Potenciar les competéncies i habilitats per treballar contra la vulneracié de drets.

v’ Detectar actituds discriminatories i prendre una actitud activa i critica.

v Donar a conéixer ’'OND com a referent municipal en la lluita contra la vulneracié de drets i
les discriminacions a la ciutat.

UTILITAT

v Difusi6 de drets i coneixement dels mecanismes de garantia

v' Coneixement del servei de TOND com a mecanisme de garantia en la defensa de situacions
de vulneracions de drets i/o discriminacions a la ciutat.

v" Accions de prevencid i sensibilitzacié en igualtat i no-discriminacid a la ciutadania.

v’ Formacid en igualtat i no-discriminacid al personal municipal.

GARANTIA

A I’OND les actuacions en I’ambit de prevencié es donen durant tot el procés d’atencié a les
persones ja que les funcions de sensibilitzacid, informacid i formacié es produeixen en diferents
moments d’aquesta atencid. A més, s’ofereixen diverses ofertes formatives en les quals intervé
I’OND.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

- Carta deles Nacions Unides

- Conveni Europeu de Drets Humans Ratificacié de I’Estat espanyol

- Leyintegral para laigualdad de trato y no discriminacion

- Llei11/2014, de 10 d’octubre, per a garantir els drets de lesbianes, gais, bisexuals, transgéneres
i intersexuals

- Llei19/2020, de 30 de desembre, d’igualtat de tracte i no-discriminacié

- Carta Municipal

- Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat

- Mesura de Govern “Barcelona Ciutat de Drets”

- Mesura de Govern “Oficina per la No Discriminacié”

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Les persones usuaries tenen els drets segiients:

Dret a disposar d’un pla d’atencié social individual i/lo comunitari.

Dret a rebre serveis de qualitat.

Dret a opinar sobre els serveis rebuts.

Dret a tenir assignat un professional de referéncia. S’encarrega de canalitzar les
prestacions a la persona o a la seva unitat de convivéncia i vetlla per la globalitat de les
intervencions i per la coordinacié dels equips professionals. Amb la seva tasca, garanteix
una presa de decisions agil i correcta.

v Dret arenunciar als serveis.

ANEE N NN
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Dret a escollir mesures o recursos i a participar en la presa de decisions.

Confidencialitat de les dades i informacions personals.

Dret a la informacid sobre:

Els serveis i les prestacions, en concret, a conéixer la seva disponibilitat, els criteris

d’adjudicacid, els drets i deures dels usuaris, el circuit de queixes i reclamacions.

La valoracid de la seva propia situacid, per escrit.

Intervencions que requereixin consentiment escrit.

Expedients individuals, perd no les anotacions professionals.

Presentacié de queixes i reclamacions. Les persones usuaries de ’'OND poden formular

suggeriments i/o reclamacions, manifestats per escrit i degudament signats, en relacié amb

el funcionament de I'OND o amb I’atencid rebuda. Les reclamacions s’efectuaran

mitjancant els fulls de reclamacions disponibles a ’OND.

v' Les reclamacions s’efectuaran amb fulls de reclamacions normalitzats i es podran adrecar,
si es vol, directament a POND, carrer de Ferran, 32, 08002 - Barcelona.

v' Enaquest sentit, la ciutadania també té dret a rebre ajuda per comprendre la informacid.

ASENENEN

ASENENEN

Deures
Les persones usuaries tenen els deures segiients:

v' Facilitar dades veraces personals, familiars i de convivéncia.
v" Complir els acords i seguir el pla d’atencid.
v' Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

Tipus d’accions de prevencid:

v Programacié anual d’activitats sobre drets i no-discriminacio

v' Formacid/tallers de sensibilitzacié a ciutadania, serveis municipals, alumnat dels centres
educatius, entitats i empreses.

La demanda d’accié formativa arriba al servei a través de trucada telefonica (934 132 000) o
adreca electronica (ond@bcn.cat); seguidament, la referent de formacié contacta amb el
sol-licitant per tal de conéixer les necessitats formatives i s’acorda la proposta de formacid o
taller de sensibilitzacié (durada, nombre de participants, contingut, espai...).

Ofereix

Formacio.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v" Oficina per la No Discriminacié

Canals de peticio

v’ Presencial: Oficina per la No Discriminacid
v Telematic:
- Adrega electronica: ond@bcn.cat
- Web: http://www.bcn.cat/incidenciesireclamacions
v Telefonic: 934 132 000.
v' Correu ordinari: Oficina per la No Discriminacid.

Canals de gestioé

v’ Presencial: Oficina per la No Discriminacid.
v Telematic:

- Adrega electronica: ond@bcn.cat

- Web: http://www.bcn.cat/incidenciesireclamacions
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v’ Telefonic: 934 132 000.
v Correu ordinari: Oficina per la No Discriminacid.

Canals de recepcio

v' Presencial: Oficina per la No Discriminacid.
v’ Telematic:
- Adreca electronica: ond@bcn.cat
- Web: http://www.bcn.cat/incidenciesireclamacions
v Telefonic: 934 132 000.
v Correu ordinari: Oficina per la No Discriminacid.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v' Aconseguir un volum de sessions formatives ofertes a la ciutadania superior a les 500
persones.

SUPORT A LA CORRESPONSABILITAT CIUTADANA

DESCRIPCIO

Suport per afavorir la participacié ciutadana i els canals de relacié entre la ciutadania i
I’Ajuntament per tal de facilitar i promoure aquesta participacié en els processos de presa de
decisions politiques i en la gestid dels serveis i els assumptes d’interés municipal.

Suport als diversos instruments i canals de participacid regulats en el Reglament de participacid
ciutadana (RPCQ).

La ciutadania té el dret a rebre informacid i a intervenir directament o mitjangant associacions
ciutadanes en els processos de presa de decisions politiques i en el funcionament dels serveis
publics, a través dels mitjans i canals de participacié amb els requisits i la forma determinada en
el reglament respecte a matéries d’interés que afectin la ciutat i els ciutadans i ciutadanes.

Correspon a I’Ajuntament garantir i impulsar ’exercici d’aquest dret. A aquest efecte, ha de
promoure els canals i instruments suficients, oberts i flexibles, i adequats als usos del temps,
aptes per a la maxima i més diversa i amplia participacio; ha d’eliminar els obstacles que Ia
dificultin o impedeixin, articulant mitjans singulars per arribar a les persones que, per les seves
circumstancies personals o socials, puguin tenir més dificultats, i ha de facilitar la intervencié
ciutadana en els processos de presa de decisions politiques.

UTILITAT

Millorar la incidéncia real de la ciutadania en les politiques publiques de la ciutat.

GARANTIA

S’articulen un dialeg i un debat continuat en el temps sobre les actuacions publiques en els
organs de participacié que sén espais de cooperacid publica ciutadana i d’accié conjunta entre
institucions i organitzacions i professionals.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v' Reglament de participacié ciutadana (2022): http://hdl.handle.net/11703/126132

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Drets: I’exercici del dret a la participacid, que no es redueix a I’eleccié dels representants sind
que facilita la ciutadania activa a través del dret a la informacid, dret a la participacid i dret a la
iniciativa ciutadana. La ciutadania té el dret a rebre informacié i a intervenir directament o
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mitjangant associacions ciutadanes en els processos de presa de decisions politiques i en el
funcionament dels serveis publics, a través dels mitjans i canals de participacié amb els requisits
ilaforma determinada en el RPCrespecte a matéries d’interés que afectin la ciutat i la ciutadania.

Deures: contribuir activament al compliment dels objectius del RPC.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

El que esta previst per cada procediment al RPC.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

La iniciativa ciutadana pot consistir a proposar:

a) Laincorporacié d’un o diversos punts per tractar en I’ordre del dia del Consell Municipal o
dels consells de districte.

b) La convocatoria d’un procés participatiu determinat.

¢) Larealitzacié d’una audiéncia publica en format presencial o a la plataforma digital.

d) La creacié d’un organ de participacié.

e) L’aprovacié d’una disposicié de caracter general.

f) La celebracié d’una consulta ciutadana.

g) La convocatoria d’un consell de barri.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v Fer public el 90% dels informes participatius o memories participatives dels consells i
processos participatius tres mesos abans de la seva finalitzacid.

MODALITAT 1: EL CONSELL DE CIUTAT

Descripcio

Organ de participacié en qué estan representats els diferents ambits sectorials i territorials de la
ciutat de Barcelona. Es, per tant, I’dorgan de participacié amb una visié més amplia de la ciutat.
La seva missio és assessorar I’Ajuntament en la definicid de les grans linies de la politica municipal
a través de I’elaboracié de dictamens, manifestos o propostes d’acord amb recomanacions.

Ofereix

Document. Els dictamens, manifestos o propostes d’acord del Plenari del Consell de Ciutat

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v Direccid de Serveis de Democracia Activa i Descentralitzacid

Informacié complementaria

A més de la sessi6 plenaria del Consell de Ciutat que és publica, aquest organ de participacid té
una Comissid Permanent i diferents grups de treball. Vegeu:
http://www.conselldeciutat.cat/ca/page.asp?id=4

El Consell de Ciutat, creat per I’article 36 de la Carta municipal, és el maxim organ consultiu i de
participacié en el qual els representants de I’Ajuntament i la ciutadania debaten els afers
principals de la ciutat. En el si del Consell de Ciutat hi ha la Comissié d’Empara, amb les funcions
i la composicid previstes al RPC i també el Consell Consultiu i Assessor de Betevé.

Canals de peticié

v’ Presencial: a la Secretaria del Consell de Ciutat: passeig de Sant Joan, 75, 1a planta. 08009
BCN
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v’ Telematic:
- al’adrega electronica conselldeciutat@bcn.cat
- aladreca electronica: aparera@bcn.cat
- alesxarxes socials i al web del Consell de Ciutat
v’ Telefonic: 93 413 26 49

Canals de gestid

v' Presencial: a la Secretaria del Consell de Ciutat: passeig de Sant Joan, 75, 1a planta. 08009
BCN
v' Telematic:
- al’adrega electronica conselldeciutat@bcn.cat
- aladreca electronica: aparera@bcn.cat
- ales xarxes socials i al web del Consell de Ciutat
v’ Telefonic: 93 41326 49

Canals de recepcio

v Telematic:
- al web del Consell de Ciutat (web de publicacié de resultats)
- ales xarxes socials

Objectiu de gestid

v" Publicar el 100% de la informacid resultant al web del Consell de Ciutat abans de 2 mesos des
de la seva aprovacio.

MODALITAT 2: ELS ORGANS DE PARTICIPACIO TERRITORIALS | SECTORIALS

Descripcio

Els consells sectorials analitzen les necessitats de la ciutadania en el seu ambit i del funcionament
dels serveis propis; el seguiment i la rendicié de comptes; la proposta de linies d’analisi i estudis,
I’analisi i control dels pressupostos del sector, entre d’altres.

En definitiva, acompanyen en el disseny, ’execucié i I’'avaluacié de I’acciéd municipal en ’ambit
que els és propi.

Ofereix

Document. Els informes participatius del consell sectorial de que es tracti. Les actes de la
Comissié Permanent del consell sectorial de que es tracti. Les actes dels grups de treball del
consell sectorial de que es tracti.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v' Direccié de Serveis de Democracia Activa i Descentralitzacid

Informacié complementaria

Llista de consells sectorials:

Consell Municipal de Benestar Social

Consell Assessor de la Gent Gran

Consell Municipal del Poble Gitano

Consell Municipal d’lmmigracié

Consell Municipal de Cooperacié Internacional
Consell Escolar Municipal de Barcelona

Consell de la Formacid Professional

Consell Municipal de Proteccid i Defensa dels Animals
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Consell Municipal de Consum

Consell Municipal de Lesbianes, Gais, Transsexuals, Bisexuals i Intersexuals
Consell Ciutat i Comerg

Consell Ciutada per la Sostenibilitat

Consell de I’Habitatge Social de Barcelona

Consell de Cultura de Barcelona

Consell Rector de I'IMD

Consell de les Dones

Pacte per la Mobilitat

Consell Municipal de I’Esport

NN N N N N SN

Canals de peticié

v Presencial: En oficines OAC
v Telematic: a les adreces electroniques segtients:
- Consell Municipal de Benestar Social: cmbs@bcn.cat
- Consell Assessor de la Gent Gran: cagg@bcn.cat
- Consell Municipal del Poble Gitano: cmpgb@bcn.cat
- Consell Municipal d’Immigracié: consellimmigracio@bcn.cat
- Consell Municipal de Cooperacié Internacional: cmci@bcn.cat
- Consell Escolar Municipal de Barcelona: cemb@bcn.cat
- Consell Municipal de Lesbianes, Gais, Transsexuals, Bisexuals i Intersexuals:
cmigtbi@bcn.cat
- https:/[ajuntament.barcelona.cat/comerc/ca/auxiliars/contacte
- Consell Ciutada per la Sostenibilitat: ccs@bcn.cat
- Consell de ’'Habitatge Social de Barcelona: chsb@bcn.cat
- Consell de Cultura de Barcelona: ccb@bcn.cat
- Consell de les Dones: conselldones@bcn.cat
- Pacte per la Mobilitat: pmb@bcn.cat
- https://atencioenlinia.ajuntament.barcelona.cat/ca
v' Telefonic: al nimero 932 564 559

Canals de gestid

v' Presencial: En oficines OAC
v Telematic: a les adreces electroniques segiients:
- Consell Municipal de Benestar Social: cmbs@bcn.cat
- Consell Assessor de la Gent Gran: cagg(@bcn.cat
- Consell Municipal del Poble Gitano: cmpgb@bcn.cat
- Consell Municipal d’Immigracié: consellimmigracio@bcn.cat
- Consell Municipal de Cooperacid Internacional: cmci@bcn.cat
- Consell Escolar Municipal de Barcelona: cemb@bcn.cat
- Consell Municipal de Lesbianes, Gais, Transsexuals, Bisexuals i Intersexuals:
cmigtbi@bcn.cat
- Consell Ciutada per la Sostenibilitat: ccs@bcn.cat
- Consell de ’Habitatge Social de Barcelona: chsb@bcn.cat
- Consell de Cultura de Barcelona: ccb@bcn.cat
- Consell de les Dones: conselldones@bcn.cat
- Pacte per la Mobilitat: pmb@bcn.cat
v' Telefonic: al nimero 932 564 564 i al teléfon de la persona sol-licitant

Canals de recepcio

v' Telematic: al web del Consell de Ciutat o al web propi del Consell sectorial que en tingui

Objectiu de gestioé

v" Reduccié del temps d’informacié de 'accié de Govern municipal a un maxim del 30% del
temps total de les sessions plenaries dels consells sectorials per facilitar la participacié activa
i amplia de la ciutadania present.
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MODALITAT 3: PROCESSOS PARTICIPATIUS

Descripcié

El procés participatiu és una seqiiéncia d’actes, delimitats en el temps i dirigits a promoure el
debat i el contrast d’arguments entre la ciutadania o entre aquesta i els responsables municipals,
a fi de recollir-ne les opinions i propostes respecte d’una determinada actuacié municipal.

Ofereix

Document. Esta reglamentada I'existéncia de dos possibles lliurables en acabar un procés

participatiu:

v Memoria participativa (en les iniciatives de més transcendéncia que afectin la globalitat d’un
districte o el conjunt d’un barri).

v" Informe participatiu: per a projectes o actuacions sectorials o d’ambit inferior al barri.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v Direccid de Serveis de Democracia Activa i Descentralitzacié

Informacié complementaria

v Normes reguladores de participacié ciutadana
v" Normes reguladores de funcionament dels districtes

Canals de peticié

v' Presencial:

- enoficines OAC

- al Consell de Barri o Districte
v' Telematic:

- al web del Consell de Ciutat

Canals de gestio

v' Presencial: a les reunions informatives que s’organitzin.

Canals de recepcio

v' Presencial: a 'acte programat al territori/districte que es tracti.

Objectiu de gestid

v Obtenir una avaluacié mitjana d’enquesta de satisfaccié per sobre del 7,5 sobre 10.

MODALITAT 4: PLATAFORMA DIGITAL DECIDIM.BARCELONA

Descripcié

Decidim.barcelona és la plataforma de participacid digital de I’Ajuntament de Barcelona en codi
obert, desenvolupada completament en programari lliure i de manera oberta, agil, i
participativa.

Té com a objectiu ser un espai de referéncia per construir una ciutat democratica, oberta i
transparent que potencii la participacié de la ciutadania en la construccié/definicié de les
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politiques de la ciutat, un espaiimodel per a la construccié d’una ciutat democratica, per generar
espais oberts, hibrids i accessibles de participacié politica.

Ofereix

Informacié/dades. Activitat. Plataforma digital per desplegar espais de participacié (iniciatives,
assemblees, processos o consultes) i enriquir-los a través de les mdltiples funcionalitats
interactives a fi de promoure, facilitar i ampliar la participacié ciutadana (trobades presencials,
enquestes, propostes, votacions, seguiment de resultats, debats, comentaris i molts més).

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v’ Direccié de Serveis d’Innovacié Democratica
v’ Canddrom - Ateneu d’Innovacid Digital i Democratica

Informacié complementaria

La plataforma comenca la seva activitat I’lany 2016. La ciutadania i associacions col-laboren en el
disseny del mateix Decidim, a ’espai “meta-decidim”.

Canals de peticié

v" Telematic: al web https://decidim.barcelona

Canals de gestié

v Telematic: al web https://decidim.barcelona

Canals de recepcio

v Telematic: al web https://decidim.barcelona

Objectiu de gestid

v Aconseguir un 5 % de creixement del nombre d’usuaris (participants) nous registrats a
decidim.barcelona.

v" Aconseguir un nombre anual de visites superior a 100.000.

v Aconseguir un 5 % de creixement del nombre d’aportacions ciutadanes recollides a
decidim.barcelona.

DIVULGACIO | DIFUSIO DE LA DEMOCRACIA DIRECTA

DESCRIPCIO

Impuls d’accions de comunicacié que donin a conéixer a la ciutadania els mecanismes de
democracia directa i facilitar els recursos necessaris per impulsar-los.

En concret, la publicitat i comunicacié de mecanismes com la iniciativa ciutadana, introduint
mecanismes de discriminacié positiva per als col-lectius minoritaris, més vulnerables o amb
menys recursos.

UTILITAT

Aprofundir en els mecanismes de democracia directa que permeten al conjunt de la ciutadania
—ija sia d’un barri, d’un districte o de la ciutat— decidir —amb caracter vinculant— sobre els
problemes que I'afecten, potenciant la participacié dels col-lectius que no tenen espai en la
democracia representativa, com poden ser infants, adolescents, joves o barcelonins i
barcelonines d’origen divers.

_98_



https://decidim.barcelona/
https://decidim.barcelona/
https://decidim.barcelona/

GARANTIA

Es creen les condicions perqué la ciutadania s’empoderi i sigui el subjecte protagonista a I’hora
de decidir sobre els temes i/o problemes que I’afecten més directament.

La mateixa normativa reguladora.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

Normes reguladores de la participacié ciutadana. RPC 2022.
v https://www.decidim.barcelona/processes/ReglamentParticipacio?locale=ca

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Drets: a ’exercici del dret a la participacid per prendre una decisid politica ja sia a escala de barri,
districte o ciutat.

Deures: contribuir activament al compliment dels procediments especifics de cadascun dels
mecanismes de democracia directa previstos al RPC.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

1. Difusié dels mecanismes de democracia directa, ja siguin presencials i o telematics, donant
suport a les demandes ciutadanes que sorgeixen en aquest sentit en els espais de
participacio.

2. Recollida o registre de les iniciatives, consultes o plataformes ciutadanes que tinguin prou
suport per part d’un sector de la ciutadania a través de mitjans presencials i/o telematics.

3. Facilitacié dels recursos necessaris per impulsar el servei (publicitat i comunicacié de les
iniciatives ciutadanes).

4. Introduccié de mecanismes de discriminacié positiva per als col-lectius minoritaris, més
vulnerables 0 amb menys recursos.

5. Suport organitzatiu i tecnologic.

6. Retorn ala ciutadania individual o organitzada de la informacié i/o processos resultants.

7. Avaluaci6 de la gestid del servei.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v' Donar primera resposta a la sol-licitud des de I’Ajuntament abans de tres mesos en el 95% dels
€asos.

MODALITAT 1: INICIATIVES CIUTADANES

Descripcié

La iniciativa ciutadana és la intervencid ciutadana dirigida a promoure una determinada actuacio
d’interés general i de competéncia municipal per part de ’Ajuntament. La concurréncia de
l'interés general o d’un collectiu ampli s’acredita mitjangant la recollida del nombre de
signatures que s’especifica a I’article 10 RPC.

L’objecte de la iniciativa ciutadana s’ha de referir a materies de competéncia municipal, i no pot
limitar o restringir els drets niles llibertats fonamentals de la seccié primera del capitol Il del titol
| de la Constitucid i els drets i deures dels capitols I, Il i 11l del titol | de I’Estatut, ni tampoc referir-
se a materies propies del Reglament organic municipal ni als tributs i preus publics municipals ni
a pressupostos ja aprovats.

La iniciativa ciutadana pot consistir a proposar:
a) La incorporacié d’un o diversos punts per tractar en 'ordre del dia del Consell Municipal o
dels consells de Districte.
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b) La convocatoria d’un procés participatiu determinat.

¢) Larealitzacié d’una audiéncia publica en format presencial o a la plataforma digital.
d) La creacié d’un organ de participacid.

e) L’aprovacié d’una disposicié de caracter general.

f) La celebracié d’una consulta ciutadana.

g) La convocatoria d’un consell de barri.

Ofereix

Document. Segons cada objecte de la iniciativa ciutadana.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v' Direccid de Serveis de Democracia Activa i Descentralitzacié

Canals de peticié

v' Presencial: Al Registre de les oficines OAC de I’Ajuntament de Barcelona

v’ Telematic:
- através del web de la ciutat http://www.bcn.cat on es podra obtenir la sol-licitud.
- mitjangant el Registre de la Seu electronica

v' Correu postal: Al Registre de les oficines OAC de I’Ajuntament de Barcelona

Canals de gestié

v Telematic: Per correu electronic entre la ciutadania (individual i/o representant de la
ciutadania col-lectiva) i participacio@bcn.cat

v" Correu postal: entre la ciutadania (individual ifo representant de la ciutadania col-lectiva)ila
Direccié de Serveis de Democracia Activa i Descentralitzacié (passeig de Sant Joan, 75, 3a
planta, Barcelona 08009)

Canals de recepcio

v Telematic: el procés de recepcié es faria public en el web
https://www.decidim.barcelona/initiatives

Objectiu de gestié

v’ Informar publicament en canals telematics de forma explicita abans de dos mesos en el 95%
dels casos.

MODALITAT 2: EL PROJECTE DE PARTICIPACIO DECIDIM

Descripcio

Decidim és la plataforma digital de programari lliure de participacié que s’ha desenvolupat de
tal manera que altres institucions i organitzacions la puguin utilitzar facilment per poder articular
qualsevol tipus de procés democratic.

Ofereix

Informacié/dades. Activitat. Plataforma digital per desplegar espais de participacié (iniciatives,
assemblees, processos o consultes) i enriquirlos a través de les multiples funcionalitats
interactives a fi de promoure, facilitar i ampliar la participacié ciutadana (trobades presencials,
enquestes, propostes, votacions, seguiment de resultats, debats, comentaris i molts més).

Cost i forma de pagament

Gratuit.
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Centres prestadors

v’ Direccié de Serveis d’Innovacié Democratica
v’ Ateneu d’Innovacié Digital i Democratica-Candodrom

Informacié complementaria

Es facilita a la ciutadania organitzada de Barcelona la instal-lacié técnica de la plataforma
Decidim, aixi com I’assessorament i la formacié per poder utilitzar-la correctament.

Canals de peticié

v’ Telematic: al web https://decidim.org

Canals de gestid

v’ Telematic: al web https://decidim.org

Canals de recepcio

v’ Telematic: al web https://decidim.org
Objectiu de gestid

v Aconseguir un 10% de creixement del nombre d’instancies del Decidim en funcionament
(extensid).

v" Aconseguir un 10% de creixement del nombre d’usuaris registrats a les diferents instancies del
Decidim.

SUPORT I AJUT A LES ENTITATS, ASSOCIACIONS, COL*LECTIUS | CIUTADANIA EN
GENERAL

DESCRIPCIO

Es prioritza el suport als barris com a espais d’identitat i convivencia, i s’articulen les diferents
realitats associatives, practiques participatives i de capacitat de mobilitzacié dels barris a una
gran varietat de realitats, necessitats, experiencies, etc.

Es dona suport i col-laboracié a moviments ciutadans que tinguin com a eix la participacié
col-lectiva, oferint ajuts i recursos economics a les entitats i associacions de la ciutat per al
desenvolupament de la seva tasca.

Igualment, es potencia el teixit associatiu i es desenvolupen férmules per a la gestié de
programes sectorials o equipaments que permeten models de gestiéd comunitaria, incloent-hi
formes de cogestid.

UTILITAT

Facilitar les expressions de la ciutadania que mostren una clara voluntat de fer, de construir i de
gestionar serveis comunitaris i serveis publics.

Millorar el funcionament democratic de les associacions i millorar la qualitat democratica de les
practiques organitzatives de la ciutat.

GARANTIA

La contribucié del servei a potenciar un associacionisme de base amplia, de funcionament
democraticien xarxa, destacant i facilitant els processos d’associacionisme i d’autoorganitzacio.
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L’acompanyament als qui volen fer un pas més en el paradigma de la participacid, substituint les
demandes a I’Ajuntament i la participacié en el debat public per la demanda d’espais i eines a fi
de poder dissenyar i gestionar els propis serveis.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

v" Reglament de participacié ciutadana (2022):
https://www.decidim.barcelona/processes/ReglamentParticipacio?locale=ca

v" Pla municipal d’accié comunitaria:
https://ajuntament.barcelona.cat/acciocomunitaria/sites/default/files/documents/plamunici
palac2018-2022_web_1.pdf

v" Model de bases de la gestid civica dels equipaments per activitats i serveis municipals (BOP,
23 d’abril 2015): https://bcnroc.ajuntament.barcelona.cat/jspui/handle/11703/86594

v Normativa general reguladora de les subvencions municipals:
https://bcnroc.ajuntament.barcelona.cat/jspui/handle/11703/84887

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

En el cas de la gestid civica d’iniciativa institucional:

v' Drets: dret a gestionar equipaments publics municipals, segons regula el document de bases
de la gesti6 civica.

v’ Deures: formalitzar la gestié civica d’acord amb els procediments que es deriven de la
normativa esmentada anteriorment, através de la Taula de Patrimoni.

En el cas de les subvencions:

v’ Drets: dret a concérrer a la convocatoria de subvencions municipals atenent les bases
reguladores generals i especifiques que es publiquen anualment.

v' Deures: Els o les sollicitants han de presentar, durant el termini de presentacié de les
sol-licituds establert en la convocatoria, els documents basics sol-licitats degudament
emplenats i signats; cada sollicitud ha de correspondre a un sol projecte al qual es vulgui
concorrer.

Els sol-licitants accepten que les comunicacions previstes en la convocatoria per part de
I’Administracid s'enviin a I'adreca electronica que han d’indicar obligatoriament.

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

En el cas de subvencions municipals:

Publicacid i comunicacid de la convocatoria de subvencions
Recepcid de sollicituds de subvencié

Analisi i avaluacié de les propostes i projectes

Sol-licitud d’informacié addicional i proposta de resolucié
Publicacid provisional de la resolucid

Periode d’ al-legacions

Publicacid definitiva

Novyhwny s

En el cas de la gestid civica d’iniciativa institucional: (Per concurréncia publica)

1. Publicacié de la convocatoria i bases aplicables al Butlleti Oficial de la Provincia (BOP) i altres
mitjans de difusié municipal.

2. Presentacié de propostes per part de les entitats juntament amb la documentacié que
n’acrediti la idoneitat.

3. Periode d’informacié publica

4. La Comissid de Valoracid pren una decisid motivada i atenent els criteris fixats en les bases
de P’entitat seleccionada.

5. Formalitzacid del conveni de col-laboracié entre I’6rgan municipal competent i I’entitat.

6. Acceptacio per part de I’entitat de la prohibicié de cedir o transmetre la condicié de gestor

civic, durada i manteniment i conservacié de les instal-lacions o immobles municipals.

Fixacid de regim econdmic, indicadors i control de gestid

Designacié dels canals de participacié

9. Concrecid del régim de gestid de les instal-lacions auxiliars o complementaries, si n’hi ha.

o
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10. Concrecid de les causes d’extincidé del conveni.

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v' Garantir que en un minim del 85% dels barris de la ciutat es desenvolupin projectes
comunitaris.

MODALITAT 1: SUBVENCIONS A PROJECTES DE CIUTADANIA

Descripcio

L’Ajuntament valora i reconeix els projectes que es duen a terme des de la ciutadania activa i
organitzada, i, per aix0, facilita els mitjans necessaris a les coordinadores de les entitats i
associacions.

Es promouen acords de col-laboracid amb associacions ciutadanes, mitjancant els quals
s’ajudara, si és legalment escaient, a facilitar el suport econdomic a programes i/o projectes
especifics d’aquestes associacions, sempre que el seu contingut sigui d’interés per ala comunitat
i barri on es desenvolupen.

Ofereix

Economic. Suport economic

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v Departament de Coordinacid Territorial de I’Accié Comunitaria i Associacionisme.

Informacié complementaria

Inscripcid al Fitxer General d’Entitats Ciutadanes
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20230001592

Canals de peticio

v' Telematic: a la seu electronica del web de la ciutat
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/informacio-administrativa/subvencions

Canals de gestioé

v' Telematic: per correu electronic a esuport_subvencions@bcn.cat, i al compte del sol-licitant

Canals de recepcio

v' Telematic:

- per correu electronic al compte del sol-licitant

- al web http://ajuntament.barcelona.cat/ca/informacio-administrativa/subvencions
v' Telefonic: SMS al teléfon del sol-licitant

Objectiu de gestioé

v Resoldre provisionalment i informar-ne els sol-licitants abans de 4 mesos.
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MODALITAT 2: CESSIO D’ESPAIS PER INTERES PUBLIC

Descripcié

Facilita espais i/o infraestructures amb la finalitat d’afavorir el desenvolupament d’usos i
activitats d’interés public i la implicacié de la societat civil en la regeneracié i dinamitzacié del
teixit urba.

Ofereix

Instal-lacié. Recursos materials. Un terreny, un edifici, sales d’actes, sales polivalents, sales de
reunions, patis..., en funcié del centre i del reglament que afecti.

Cost i forma de pagament

Depén del lliurable de que es tractii de espai de queé es tracti. Vegeu:
http://lloguerespais.bcn.cat/ca/preus

Pagament: Segons contracte de cessié d’Us.

Centres prestadors

v Torre Jussana Centre de Serveis a les Associacions
v Departament de Coordinacid Territorial de ’Accié Comunitaria i Associacionisme

Informacié complementaria

Torre Jussana fa cessié d’espais per a entitats.

Canals de peticié

v Telematic: a la seu electronica del web de la ciutat
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca

Canals de gestio

v Telematic: a 'adreca electronica de "equipament o centre on es contracti una cessié d’us
d’espai public.

Canals de recepcio

v’ Presencial: a ’equipament o centre on es contracti una cessié d’us d’espai public.

Objectiu de gestid

v Donar la primera resposta a la sol-licitud des de I’Ajuntament abans de 15 dies en el 90% dels
casos.

MODALITAT 3: ASSESSORAMENT | SUPORT TECNIC A L’ACCIO COMUNITARIA

Descripcié

Assessorament i suport técnic en accions o projectes veinals que fomentin la convivéncia i la
solidaritat, estimulin el treball conjunt i la cooperacié entre els diferents agents i el territori.

Ofereix

Informacié/dades. Document. Recursos materials. Informacié i dades en forma de documents,
i altres recursos materials.

Cost i forma de pagament
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Gratuit.

Centres prestadors

v’ Torre Jussana Centre de Serveis a les Associacions
v Departament de Coordinacid Territorial de ’Accié Comunitaria i Associacionisme

Informacié complementaria

Es potencia el compliment ila difusié del codi etic de les associacions i es vetlla també per aquest
compliment i difusid.

Web d’accié comunitaria: https://ajuntament.barcelona.cat/acciocomunitaria/ca/

Canals de peticié

v' Telematic: Per correu electronic al técnic o técnica referent de la Direccié d’Accié Comunitaria
acciocomunitaria@bcn.cat

Canals de gestié

v" Telematic: Per correu electronic al técnic o técnica referent de la Direccié d’Acciéd Comunitaria
acciocomunitaria@bcn.cat, i al compte del sol-licitant

Canals de recepcio

v' Presencial: A la seu de 'entitat o associacid, al barri, als equipaments de I’entorn, etc.

Objectiu de gestid

v" Incrementar el nombre d’associacions participants de ’Associa’t en un 25%.

MODALITAT 4: WEB DE LA XARXA DE CASALS DE BARRI A LA CIUTAT

Descripcié

Mitja de comunicacid i de dialeg entre el veinat, persones usuaries i el barri en general. El web
transmet els valors essencials dels casals de barri, i, a més, facilita la participacié del veinat en
projectes comunitaris del barri. Desplegament en el marc del model de casals comunitaris

Ofereix

Informacié/dades. Informacié i publicacions audiovisuals. Accés a cessid d’espais i a activitats
diverses com ara la participacid en projectes de voluntariat.

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v' Als casals de barri de districte. Vegeu
https://ajuntament.barcelona.cat/casalsdebarri/ca/casals

Informacié complementaria

Promou i facilita la possibilitat de dedicar temps lliure personal i col-laborar en la creacid i
construccié de projectes comunitaris per als barris.

Canals de peticié

v Telematic: al web http://ajuntament.barcelona.cat/casalsdebarri/

Canals de gestioé

v Telematic: al web http://ajuntament.barcelona.cat/casalsdebarri/
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Canals de recepcio

v Telematic: al web http://ajuntament.barcelona.cat/casalsdebarri/

Objectiu de gestid

v’ Garantir la publicacié al web del 90% de I’activitat realitzada a la xarxa de casals de barri.

MODALITAT 5: DECIDIM PER A LES ORGANITZACIONS

Descripcio

Decidim.Organitzacions és un servei que vol fer arribar la plataforma Decidim a les
organitzacions socials de la ciutat de Barcelona amb I'objectiu d’enfortir-ne la democracia
interna a través de mitjans digitals.

Ofereix

Informacié/dades. Activitat. Plataforma digital per configurar espais de participacié (iniciatives,
assemblees, processos o consultes) i enriquir-los a través dels mdltiples components disponibles
(trobades presencials, enquestes, propostes, votacions, seguiment de resultats, comentaris i
molts més).

Cost i forma de pagament

Gratuit.

Centres prestadors

v" Direccid de Serveis de Recerca, Desenvolupament i Innovacié
v' Canodrom - Ateneu d’Innovacid Digital i Democratica

Informacié complementaria

Es facilita a la ciutadania organitzada de Barcelona la instal-lacié técnica de la plataforma
Decidim, aixi com I’assessorament i la formacié per poder utilitzar-la correctament.

Canals de peticio

v’ Telematic: al web https://decidim.org

Canals de gestid

v’ Telematic: al web https://decidim.org

Canals de recepcio

v’ Telematic: al web https://decidim.org

Objectiu de gestio

v 5% de creixement en el nombre d’instancies d’organitzacions allotjades al servei de
Decidim.Organitzacions.

v" Nombre d’usuaris de les instancies d’organitzacions allotjats al servei de
Decidim.Organitzacions superior a 15.000.

MODALITAT 6: PROMOCIO DE LA INNOVACIO DIGITAL | DEMOCRATICA - CANODROM

Descripcié

L’Ateneu d’Innovacié Digital i Democratica, ubicat a I'edifici Candodrom, és un nou equipament
que es planteja com un espai per a la innovacid, ’experimentacid i la recerca aplicada, que vol
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englobar un ecosistema de projectes i iniciatives al voltant de la tecnologia critica, la democracia
participativa i la cultura digital.

Un laboratori ciutada en tecnologia i democracia que busca generar dinamiques de col-laboracié
entre institucions publiques, comunitats organitzades, projectes socials, centres de recerca,
ciutadania i una xarxa d’espais que comparteixin finalitats similars.

Promocié a la innovacié digital i democratica.

Ofereix

Programacio estable d’activitats

Cost i forma de pagament

Segons tipus d’activitats i public a qui s’adrega.
Pagament: Vegeu els Preus publics

Centres prestadors

v’ Canodrom - Ateneu d’Innovacid Digital i Democratica

Canals de peticié

v' Telematic: al web:
- https://comunitat.canodrom.barcelona/
v' Presencial: a equipament

Canals de gestié

v' Telematic: al web:
- https://comunitat.canodrom.barcelona/
v' Presencial: a equipament

Canals de recepcio

v' Telematic: al web:
- https://comunitat.canodrom.barcelona/
v’ Presencial: a 'equipament

Objectiu de gestié

¥v" Nombre anual de residéncies superior a 8
v Nombre anual d’activitats obertes superior a 20
v Nombre anual de formacions ofertes superior a 25

MODALITAT 7: FORMACIO, MEDIACIO | EMPODERAMENT DIGITAL | DEMOCRATIC

Descripcio

Programes orientats a la formacié i 'empoderament en centres educatius per a la digitalitzacié
democratica, per a 'extensié del Decidim i per a la creacié d’antenes Decidim com a punts de
suport a la participacié ciutadana. Concretament, cursos de formacid per a administracidé
Decidim, Antenes Decidim, programa de Privacitat i digitalitzacid democratica als centres
educatius i Decidim Instituts.

Ofereix

Diferents projectes

Cost i forma de pagament

Gratuit.
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Centres prestadors

v’ Canddrom - Ateneu d’Innovacid Digital i Democratica

Canals de peticié

v’ Telematic: innovacio-democratica@bcn.cat
v' Presencial: al Canddrom - Ateneu d’Innovacid Digital i Democratica

Canals de gestid

v' Telematic: innovacio-democratica@bcn.cat
v" Presencial: al Canddrom - Ateneu d’Innovacié Digital i Democratica

Canals de recepcio

v’ Telematic: al web: innovacio-democratica@bcn.cat
v' Presencial: al Canddrom - Ateneu d’Innovacid Digital i Democratica

Objectiu de gestid

v" Nombre anual de centres educatius amb qué s’ha treballat superioras
v" Nombre anual d’Antenes Decidim en funcionament superior a 3
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ANNEXOS

CENTRES PRESTADORS

Data d’actualitzacio: 15/11/2024

CENTRES DE SERVEIS SOCIALS DE L’AJUNTAMENT DE BARCELONA (CSS)

ADRECA PER TELEFON
Vegeu: centres de serveis socials de I’Ajuntament de Barcelona. 936 197 311
Vegeu ubicacions aqui. Urgéncies: Tel. 900 703
030
WEB

Centres de serveis socials de ’Ajuntament de Barcelona.

ATENCIO AL PUBLIC

v" De dilluns a divendres, de 9.00 a 13.00 hores.
v Dimarts i dijous, de 16.00 a 18.00 hores.

DESCRIPCIO

Els CSS sén centres d’informacid, orientacié i atencié per tractar els problemes socials que
afecten les persones i les families.

Sén el lloc on es poden sol-licitar diferents ajudes i prestacions incloses en el cataleg de serveis
socials. Algunes d’aquestes ajudes poden ser d’accés directe i altres poden requerir valoracid del
o la professional.

INSTAL-LACIONS

Es disposa d’una xarxa de quaranta centres de serveis socials repartits per la ciutat on s’informa,
s’orienta i s’atén sobre els serveis i recursos socials. Cal buscar al cercador de centres del web
http://w110.bcn.cat/portal/site/ServeisSocials/ quin és el que correspon per domicili o, si es
prefereix, es pot trucar al 936 197 311 (dispositiu d’atencié telefonic centralitzat).

IMODALITATS DE SERVEI

Elaboracié de programes individuals d’atencié (PIA).

Ajuda a domicili, dins I’'atencid a la dependéncia.

Teleassisténcia municipal.

Informacio, orientacié i assessorament sobre I’atencid social.

Ajuts orientats al suport economic d’inclusid.

Apats a domicili (cobertura de necessitats basiques).

Apats en companyia (cobertura de necessitats basiques).

Serveide deteccid ireduccid de la pobresa energéticai de la millora de I'eficiéncia energética.
Residéncies municipals per a gent gran.

Recollida, transport, emmagatzematge i custodia provisionals de béns i estris procedents de
desnonaments judicials o de situacions d’emergencia.

Equips d’atencid a la infancia i adolescéncia (EAIA).

AN N N N NN Y N NN

\
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I SERVEI D’INSERCIO SOCIAL DE L’AJUNTAMENT DE BARCELONA

ADRECA PER TELEFON

Passeig de Pujades, 29 baixos, 08018 Barcelona. 934 132 694/934 132 814
Vegeu la ubicacié aqui.

WEB ADRECA ELECTRONICA

https://ajuntament.barcelona.cat/serveissocials/ca/canal/servei- sistractament(@bcn.cat
datencio-social-al-sensellarisme-lespai-public-sassep

ATENCIO AL PUBLIC

v" De dilluns a divendres, de 8.00 a 14.00 hores.
v Dimarts i dijous, de 16.00 a 19.00 hores.

Cal cita prévia.

COM S’HI ARRIBA

v Autobusos: linies V19, H16, H14.
v" Metro: L1 Arc de Triomf.

DESCRIPCIO

Servei adrecat a millorar les condicions de vida de les persones que estan al carrer.

INSTAL-LACIONS

Es disposa d’un centre per tota la ciutat de Barcelona on s’informa, s’orienta i s’atén sobre els
serveis i recursos socials geneérics i especifics per a poblacid sense llar. Cal buscar al cercador de
centres del web.

IMODALITATS DE SERVEI

v Servei d’Insercié Social Atencié i Tractament

OFICINES MUNICIPALS D’HABITATGE DE BARCELONA

ADRECA PER TELEFON
Consulteu el web Consulteu el web

WEB ADRECA ELECTRONICA
http://www.bcn.cat/consorcihabitatge/ca/oficines.html Consulteu el web

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres

v Dilluns, dimarts, dimecres i divendres, de 8.30 a 14.30 hores.

v’ Els dijous, de 8.30 a 20.00 hores, ininterrompudament.

v’ Excepcionalment aquest any, les oficines romandran tancades a la tarda els dijous: 11 de
febrer, 25 de marg i 23 de juny.

Al mes d’agost: només atendran al public les oficines de I’Habitatge dels districtes segiients:
Ciutat Vella, Sants-Montjuic, Nou Barris i Sant Marti. La resta d’oficines romandran tancades de
I’1 al 31 d’agost, ambdds inclosos.

v" ’horari d’atencid sera de 8.30 a 14.30 hores.
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http://www.bcn.cat/consorcihabitatge/ca/oficines.html
http://www.bcn.cat/consorcihabitatge/ca/oficines.html

v' El dijous a la tarda les oficines romandran tancades.

Cal cita prévia.

DESCRIPCIO

Espais d’atencid a la ciutadania on s’ofereix assessorament i informacié en matéria d’habitatge,
es gestionen ajuts al lloguer, a la rehabilitacié d’habitatges, accés a I’habitatge protegit,
mediacions en conflictes, etc.

Cada districte té una oficina d’Habitatge.

IMODALITATS DE SERVEI

v' Programes per la lluita contra la pobresa energeética.

INSTITUT MUNICIPAL DE PERSONES AMB DISCAPACITAT

ADRECA PER TELEFON
C/ Valéncia, 344, 08009 Barcelona. 934132775
Vegeu la ubicacié aqui. Fax: 934 132 800
WEB ADREGA ELECTRONICA
http://www.bcn.cat/imd sap@bcn.cat

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres
v De 9,00 a 14.00 hores.
v De 15.00 a 19.00 hores (només del 6 d’abril al 2 de juliol).

COM S’HI ARRIBA

v" Autobusos: B24, H10, N7, 55, 6, 33, 34.
v Metro: linia 4, parada Girona.

DESCRIPCIO

L’Institut Municipal de Persones amb Discapacitat (IMPD) és un organisme de ’Ajuntament de
Barcelona que, des de fa més de trenta anys, treballa perqué les persones amb diversitat
funcional puguin desenvolupar-se de la manera més autonoma possible en tots els ambits de la
vida ciutadana, en plena igualtat d’oportunitats i amb respecte per les diferents necessitats
personals.

Per aconseguir-ho, 'IMPD impulsa politiques i actuacions amb la participacid de les persones
amb diversitat funcional i de les entitats i associacions de la ciutat que treballen en els ambits de
la discapacitat fisica, auditiva, visual, intel-lectual i per trastorn mental.

INSTAL-LACIONS

Disposa d’Oficina d’Atencié al Public a la recepcid.

MODALITATS DE SERVEI

v’ Concessi6 de la targeta d’aparcament individual per a persones amb discapacitat.
v' Concessié del nimero d’usuari del servei de transport especial.
v’ lItineraris laborals realitzats per ’Equip d’Assessorament Laboral (EAL).
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v Seleccié de candidats per a llocs de treball en empreses realitzada per I'Equip
d’Assessorament Laboral (EAL).
v’ Assistent o assistenta personal per a persones amb discapacitat.

I CENTRE D’URGENCIES | EMERGENCIES SOCIALS DE BARCELONA (CUESB)

ADRECA PER TELEFON
C/ Llacuna, 25, 08005 Barcelona. 900 70 30 30
Vegeu la ubicacié aqui. Fax: 900 814050
WEB ADREGA ELECTRONICA
http://guia.barcelona.cat/detall/central-d-urgencies-i-emergencies- cuesb@bcn.cat

socials-de-barcelona_92086031399.html

ATENCIO AL PUBLIC

Tot I'any. En cas que es produeixi una emergéncia social a la ciutat i les persones afectades
requereixin allotjament.

24 hores.

COM S’HI ARRIBA

v' Autobls: 6.
v' Metro: Llacuna (linia groga).

DESCRIPCIO

Aquest centre cobreix les necessitats basiques i d’atencié psicosocial de les persones que han
estat victimes d’una situacié d’emergéncia i que com a conseqiiéncia de |’esdeveniment no
poden retornar momentaniament al seu domicili habitual.

INSTAL-LACIONS

El Centre d’Urgéncies i Emergéncies Socials disposa del seglient:

Despatx d’atencid: 2.

Habitacions d’emergéncies: 7 (capacitat per allotjar-hi 100 persones).
Espai de descans.

Servei de menjador, consigna, dutxa i rober, bugaderia.

Seguretat

ANENENENEN

IMODALITATS DE SERVEI

Atencié psicosocial a persones en situacié d’urgencia social.
Ajut Social d’Urgencia (ASU).

Suport urgent a domicili.

Atencié a persones davant emergencies socials.

Ajut Social d’Emergencia (contingéncies).

Allotjament per emergéncia social.

ANENENENENEN
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I CANE (CENTRE D’ACOLLIMENT NOCTURN D’EMERGENCIES)

ADRECA PER TELEFON
Passatge del Dos de Maig, 17-25, 08013 Barcelona. 9007030 30
Vegeu la ubicacié aqui. Fax: 900 8140 50
WEB ADRECA ELECTRONICA
https://ajuntament.barcelona.cat/serveissocials/ca/canal/urgencies-i- cuesb@bcn.cat

emergencies-socials

ATENCIO AL PUBLIC

S’obre quan ho estableix el Procediment Operatiu d’Emergéencies relatiu a ’Operacié Fred.

Els dies d’obertura, de 20.00 a 8.00 hores.

COM S’HI ARRIBA

v Autobusos: 117/50/51/92/192.
v’ Metro: Sant Pau [ Dos de Maig (L5).

DESCRIPCIO

El Centre d’Acolliment Nocturn d’Emergencies és un espai que s’activa amb [I'objectiu
fonamental de prevenir les conseqiiéncies que una baixada de temperatures o una nevada
podria comportar sobre I’estat de les persones que pernocten a la via publica. Es un dispositiu
vinculat al Pla d’emergéncies municipal de neu i gel de I’Ajuntament de Barcelona.

La Fase | de 'Operacié Fred comporta I'obertura del centre en produir-se una baixada de
temperatures com a conseqiiencia del fred propi dels mesos d’hivern.

INSTAL-LACIONS

El Centre d’Urgéncies i Emergéncies Socials disposa del seglient:

Despatx d’atencid social: 1.

Despatx d’atencié medica: 1.

Habitacions d’emergéncies: 13 (capacitat per allotjar-hi 75 persones).
Servei de menjador, consigna, dutxa i rober, bugaderia.

Seguretat

ANENENENEN

IMODALITATS DE SERVEI

v" Atencid a persones davant d’emergéncies socials.

DISTRICTE DE CIUTAT VELLA (01)

ADRECA PER TELEFON
Pl. Bonsuccés, 3, 08001 Barcelona. 934 027 000
Vegeu la ubicacié aqui. Fax: 932 916 161
WEB

http://ajuntament.barcelona.cat/ciutatvella/ca
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ATENCIO AL PUBLIC

Vegeu: http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-del-districte-de-ciutat-
vella_93062143550.html

Cal cita prévia.

COM S’HI ARRIBA

v' Autobusos: 59, 91, V13, 41, 42, 55, H16, V15.
v Metro: L1-Catalunya, L3-Liceu.
v’ FGC: Catalunya. Direccié General d’Arquitectura i Paisatge.

DESCRIPCIO

v’ Els districtes sén organs territorials per desconcentrar la gestié i descentralitzar la
participacié ciutadana, aixi com per aplicar una politica municipal orientada a corregir els
desequilibris i representar els interessos dels diversos barris i zones del municipi.

v" Alhora, els districtes sén ambits territorials d’exercici de competéncies.

v" L’actuacid dels districtes s’ha d’ajustar als principis d’unitat de govern, eficacia, coordinacid i
solidaritat.

INSTAL-LACIONS

v' Direccié de Serveis Generals.
v' Direccié de Serveis de Territori i Serveis a les Persones.
v' Direccié de Serveis de Llicéncies i Espai Public.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Vegeu: https://ajuntament.barcelona.cat/ciutatvella/ca/lajuntament/organitzacio/funcionament

IMODALITATS DE SERVEI

v' Servei de gestié de conflictes de 'ambit social a I'espai urba.

DISTRICTE DE L’EIXAMPLE (02)

ADRECA PER TELEFON
C/ Aragg, 311, 08009 Barcelona. 934 027 000
Vegeu la ubicacié aqui. Fax: 932 916 262
WEB

http://ajuntament.barcelona.cat/eixample/ca

ATENCIO AL PUBLIC

Vegeu: http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-del-districte-de-I-
eixample 94180095605.html

Cal cita prévia.

COM S’HI ARRIBA

v" Autobusos: 39, 45, 47, V17, H1o.
v' Metro: L4 - Girona.
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DESCRIPCIO

v’ Els districtes sén organs territorials per desconcentrar la gestié i descentralitzar la
participacié ciutadana, aixi com per aplicar una politica municipal orientada a corregir els
desequilibris i representar els interessos dels diversos barris i zones del municipi.

v" Alhora, els districtes sén ambits territorials d’exercici de competéncies.

v" L’actuacid dels districtes s’ha d’ajustar als principis d’unitat de govern, eficacia, coordinacid i
solidaritat.

INSTAL-LACIONS

v' Direccié de Serveis Generals.
v' Direccié de Serveis de Territori i Serveis a les Persones.
v’ Direccié de Serveis de Llicéncies i Espai Public.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/eixample/ca/com-funciona

IMODALITATS DE SERVEI

v' Servei de gestié de conflictes de "'ambit social a I'espai urba.

DISTRICTE DE SANTS-MONTJUIC (03)

ADRECA PER TELEFON

Creu Coberta, 104-106, 08038 Barcelona. 010

Vegeu la ubicacié aqui.

WEB

http://ajuntament.barcelona.cat/sants-montjuic/ca

ATENCIO AL PUBLIC

Vegeu: http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-de-la-
marina_93313123837.html

Cal cita prévia.

COM S’HI ARRIBA

v Autobusos: 50, D20.
v" Metro: L1-Hostafrancs.

DESCRIPCIO

v’ Els districtes sén organs territorials per desconcentrar la gestié i descentralitzar la
participacio ciutadana, aixi com per aplicar una politica municipal orientada a corregir els
desequilibris i representar els interessos dels diversos barris i zones del municipi.

v Alhora, els districtes sén ambits territorials d’exercici de competéncies.

v’ ’actuacié dels districtes s’ha d’ajustar als principis d’unitat de govern, eficacia, coordinacid i
solidaritat.

INSTAL-LACIONS

v' Direccid de Serveis Generals.
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v’ Direccié de Serveis de Territori i Serveis a les Persones.
v’ Direcci6 de Serveis de Lliceéncies i Espai Public.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/sants-montjuic/ca/com-funciona

IMODALITATS DE SERVEI

v' Servei de gesti6 de conflictes de I’'ambit social a I’espai urba.

DISTRICTE DE LES CORTS (04)

ADRECA PER TELEFON

PIl. Comas, 18, 08028 Barcelona. 934 027 000
Vegeu la ubicacié aqui.
WEB

http://ajuntament.barcelona.cat/lescorts/ca

ATENCIO AL PUBLIC

Vegeu: http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-del-districte-de-les-
corts_93141130210.html

Cal cita prévia.

COM S’HI ARRIBA

v' Autobusos: 59, 70, 75, V3, H8.
v Metro: L3-Les Corts.

DESCRIPCIO

v' Els districtes sén oOrgans territorials per desconcentrar la gestié i descentralitzar la
participacié ciutadana, aixi com per aplicar una politica municipal orientada a corregir els
desequilibris i representar els interessos dels diversos barris i zones del municipi.

v’ Alhora, els districtes sén ambits territorials d’exercici de competéncies.

v' L’actuacié dels districtes s’ha d’ajustar als principis d’unitat de govern, eficacia, coordinacid i
solidaritat.

INSTAL-LACIONS

v Direccid de Serveis Generals.
v' Direccid de Serveis de Territori i Serveis a les Persones.
v’ Direcci6 de Serveis de Llicéncies i Espai Public.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/lescorts/ca/com-funciona

MODALITATS DE SERVEI

v' Servei de gestié de conflictes de 'ambit social a "espai urba.
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I DISTRICTE DE SARRIA - SANT GERVASI (05)

ADRECA PER TELEFON
PIl. Consell de la Vila, 7, 08034 Barcelona. 934 027 000
Vegeu la ubicacié aqui. Fax: 932 916 511
WEB

http://ajuntament.barcelona.cat/sarria-santgervasi/ca

ATENCIO AL PUBLIC

Vegeu: http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-del-districte-de-sarria-
sant-gervasi_93313124455.html

Cal cita prévia.

COM S’HI ARRIBA

v Autobusos: 68, 75, H4, V3, V7.
v’ FGC: Sarria, Reina Elisenda.

DESCRIPCIO

v’ Els districtes sén organs territorials per desconcentrar la gestié i descentralitzar la
participacié ciutadana, aixi com per aplicar una politica municipal orientada a corregir els
desequilibris i representar els interessos dels diversos barris i zones del municipi.

v" Alhora, els districtes sén ambits territorials d’exercici de competéncies.

v' L’actuacid dels districtes s’ha d’ajustar als principis d’unitat de govern, eficacia, coordinacid i
solidaritat.

INSTAL-LACIONS

v' Direccié de Serveis Generals.
v' Direcci6 de Serveis de Territori i Serveis a les Persones.
v' Direccié de Serveis de Llicéncies i Espai Public.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Vegeu: https://ajuntament.barcelona.cat/sarria-
santgervasi/ca/lajuntament/organitzacio/funcionament

IMODALITATS DE SERVEI

v' Servei de gestié de conflictes de ’'ambit social a I'espai urba.

I DISTRICTE DE GRACIA (06)

ADRECA PER TELEFON

PI. Vila de Gracia, 2, 08012 Barcelona. 010
Vegeu la ubicacié aqui.

WEB

http://ajuntament.barcelona.cat/gracia/ca
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http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-del-districte-de-sarria-sant-gervasi_93313124455.html
https://ajuntament.barcelona.cat/sarria-santgervasi/ca/lajuntament/organitzacio/funcionament
https://ajuntament.barcelona.cat/sarria-santgervasi/ca/lajuntament/organitzacio/funcionament
https://www.google.es/maps/place/Pla%C3%A7a+de+la+Vila+de+Gr%C3%A0cia,+2,+08012+Barcelona/%4041.3999755,2.1556364,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x12a4a296379fe939:0x511811f9e37b72a8!8m2!3d41.3999715!4d2.1578251
http://ajuntament.barcelona.cat/gracia/ca

ATENCIO AL PUBLIC

Vegeu: http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-del-districte-de-
gracia_94180093236.html

Cal cita prévia.

COM S’HI ARRIBA

v Autobusos: 114, V21, H6, 55.
v’ Metro: L3/L5 - Diagonal.

DESCRIPCIO

v Els districtes sén organs territorials per a la desconcentracié de la gestid i la descentralitzacié
de la participacid ciutadana i per a I’aplicacié d’una politica municipal orientada a la correccid
dels desequilibris i la representacié dels interessos dels diversos barris i zones del municipi.

v’ Els districtes sén alhora ambits territorials d’exercici de competéncies.

v" L’actuacid dels districtes s’ha d’ajustar als principis d’unitat de govern, eficacia, coordinacid i
solidaritat.

INSTAL-LACIONS

v Direccid de Serveis Generals.
v' Direccié de Serveis de Territori i Serveis a les Persones.
v" Direccié de Serveis de Llicéncies i Espai Public.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/gracia/ca/com-funciona

IMODALITATS DE SERVEI

v' Servei de gestié de conflictes de ’'ambit social a I'espai urba.

DISTRICTE D’HORTA-GUINARDO (07)

ADRECA PER TELEFON
Centre Civic Guinardé (rda. Guinardd, 49, 08024 Barcelona). 934 027 000
Vegeu la ubicacié aqui. Fax: 932 916 787
WEB

http://ajuntament.barcelona.cat/horta-guinardo/ca

ATENCIO AL PUBLIC

Vegeu: http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-del-districte-d-horta-
guinardo_93062144003.html

Cal cita prévia.

COM S’HI ARRIBA

v' Autobusos: 114, 22, 24, 87, V17.
v' Metro: L4 - Alfons X.
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DESCRIPCIO

V' Els districtes son organs territorials per a la desconcentracid de la gestid i la descentralitzacié
de la participacid ciutadana i per a I’aplicacié d’una politica municipal orientada a la correccid
dels desequilibris i la representacié dels interessos dels diversos barris i zones del municipi.

v" Alhora, els districtes sén ambits territorials d’exercici de competéncies.

v" L’actuacid dels districtes s’ha d’ajustar als principis d’unitat de govern, eficacia, coordinacid i
solidaritat.

INSTAL-LACIONS

v' Direccié de Serveis Generals.
v' Direccié de Serveis de Territori i Serveis a les Persones.
v’ Direccié de Serveis de Llicéncies i Espai Public.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Vegeu: https://ajuntament.barcelona.cat/horta-
guinardo/ca/lajuntament/organitzacio/funcionament

IMODALITATS DE SERVEI

v' Servei de gestié de conflictes de "'ambit social a I'espai urba.

DISTRICTE DE NOU BARRIS (08)

ADRECA PER TELEFON
Pl. Major de Nou Barris, 1, 08042 Barcelona. 934 027 000
Vegeu la ubicacié aqui. Fax: 932 916 886
WEB

http://ajuntament.barcelona.cat/noubarris/ca/

ATENCIO AL PUBLIC

Vegeu: http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-del-districte-de-nou-
barris_93313125205.html

Vegeu: http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-de-zona-
nord 97192111637.html

Cal cita prévia.

COM S’HI ARRIBA

v" Autobusos: 47, 76, H4, 122.
v Metro: L4-Llucmajor.

DESCRIPCIO

v' Els districtes son organs territorials per a la desconcentracid de la gestid i la descentralitzacié
de la participacio ciutadana i per a I’aplicacié d’una politica municipal orientada a la correccié
dels desequilibris i la representacié dels interessos dels diversos barris i zones del municipi.

v Alhora, els districtes sén ambits territorials d’exercici de competéncies.

v’ L’actuacié dels districtes s’ha d’ajustar als principis d’unitat de govern, eficacia, coordinacid i
solidaritat.
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INSTAL-LACIONS

v’ Direccié de Serveis Generals.
v’ Direccié de Serveis de Territori i Serveis a les Persones.
v’ Direcci6 de Serveis de Llicéncies i Espai Public.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/noubarris/ca/com-funciona

IMODALITATS DE SERVEI

v' Servei de gesti6 de conflictes de ’'ambit social a ’espai urba.

DISTRICTE DE SANT ANDREU (09)

ADRECA PER TELEFON
Pl. Orfila, 1, 08030 Barcelona. 934 027 000
Vegeu la ubicacié aqui. Fax: 932 916 900
WEB

http://ajuntament.barcelona.cat/santandreu/ca/

ATENCIO AL PUBLIC

Vegeu: http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-del-districte-de-sant-
andreu_94180094255.html

Cal cita prévia.

COM S’HI ARRIBA

v Autobusos: 40, H4.
v" Metro: L1- Sant Andreu.

DESCRIPCIO

v Els districtes sén organs territorials per a la desconcentracié de la gestid i la descentralitzacié
de la participacio ciutadana i per a I’aplicacié d’una politica municipal orientada a la correccid
dels desequilibris i la representacié dels interessos dels diversos barris i zones del municipi.

v’ Alhora, els districtes sén ambits territorials d’exercici de competéncies.

v" L’actuacid dels districtes s’ha d’ajustar als principis d’unitat de govern, eficacia, coordinacid i
solidaritat.

INSTAL-LACIONS

v’ Direccié de Serveis Generals.
v' Direccid de Serveis de Territori i Serveis a les Persones.
v’ Direccié de Serveis de Llicéncies i Espai Public.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Vegeu: http://ajuntament.barcelona.cat/santandreu/ca/com-funciona

MODALITATS DE SERVEI

v' Servei de gestié de conflictes de 'ambit social a "espai urba.
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I DISTRICTE DE SANT MARTi (10)

ADRECA PER TELEFON

Pl. Valenti Almirall, 1, 08018 Barcelona. 010
Vegeu la ubicacié aqui.

WEB

http://ajuntament.barcelona.cat/santmarti/ca

ATENCIO AL PUBLIC

Vegeu: http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-del-districte-de-sant-
marti_93062144239.html

Cal cita prévia.

COM S’HI ARRIBA

v Autobusos: 192, H12.
v' Metro: L1/L2- Clot.

DESCRIPCIO

v' Els districtes son organs territorials per a la desconcentracid de la gestid i la descentralitzacié
de la participacié ciutadana i per a I'aplicacié d’una politica municipal orientada a la correccié
dels desequilibris i la representacid dels interessos dels diversos barris i zones del municipi.

v" Alhora, els districtes sén ambits territorials d’exercici de competéncies.

v" L’actuacid dels districtes s’ha d’ajustar als principis d’unitat de govern, eficacia, coordinacid i
solidaritat.

INSTAL-LACIONS

v' Direccié de Serveis Generals.
v' Direcci6 de Serveis de Territori i Serveis a les Persones.
v' Direccié de Serveis de Llicéncies i Espai Pablic.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Vegeu: https://ajuntament.barcelona.cat/santmarti/ca/lajuntament/organitzacio/funcionament-
dun-districte

IMODALITATS DE SERVEI

v' Servei de gestié de conflictes de "ambit social a I'espai urba.

SEU DEL SERVEI DE FAMILIES COL-LABORADORES (SFC)

ADRECA PER TELEFON

C/ Cal’Alegre de Dalt, 5, 08024 Barcelona. 932 915 966
Vegeu la ubicacié aqui. 932 915 967
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https://www.google.es/maps/place/Pla%C3%A7a+de+Valent%C3%AD+Almirall,+1,+08018+Barcelona/%4041.408914,2.1898076,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x12a4a3250bf71089:0x636dc3f3e8207a47!8m2!3d41.40891!4d2.1919963
http://ajuntament.barcelona.cat/santmarti/ca
http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-del-districte-de-sant-marti_93062144239.html
http://guia.barcelona.cat/ca/detall/oficina-d-atencio-ciutadana-del-districte-de-sant-marti_93062144239.html
https://ajuntament.barcelona.cat/santmarti/ca/lajuntament/organitzacio/funcionament-dun-districte
https://ajuntament.barcelona.cat/santmarti/ca/lajuntament/organitzacio/funcionament-dun-districte
https://www.google.es/maps/place/Carrer+de+Ca+l’Alegre+de+Dalt,+5,+08024+Barcelona/%4041.4070531,2.1607983,17z/data=!4m19!1m13!4m12!1m6!1m2!1s0x12a4a2b8c3ac6bf9:0x11ff92c2b0b08804!2sCarrer+de+Ca+l’Alegre+de+Dalt,+5,+08024+Barcelona!2m2!1d2.162987!2d41.4070491!1m3!2m2!1d2.1630943!2d41.407041!3e3!3m4!1s0x12a4a2b8c3ac6bf9:0x11ff92c2b0b08804!8m2!3d41.4070491!4d2.162987?hl=en

WEB ADRECA ELECTRONICA

https://ajuntament.barcelona.cat/infancia/ca/canal/servei-de- sfc@bcn.cat
families-collaboradores

ATENCIO AL PUBLIC

v De dilluns a dijous, de 9.00 a 14.30 hores. de 15,00 a 19.30 hores
v’ Divendres, de 8.00 a 14.30 hores.

COM S’HI ARRIBA

v Autobusos: V19, 39, 116, 114.
v" Metro: L4-Joanic.

IMODALITATS DE SERVEI

v' El Banc de Families.
v" El Servei de Col-laboracid.

ESPAI FAMILIAR | CENTRE OBERT MUNICIPAL SANT MARTI.

ADRECA PER TELEFON
C/ Huelva, 36 baixos, 08020 Barcelona. 933 074 888
Vegeu I’adreca aqui. Fax: 933560 096

WEB ADRECA ELECTRONICA
http://guia.barcelona.cat/es/detall/espai-familiar-i-centre- espaifamiliar_sm@bcn.cat
obert-municipal-sant-marti_99400241361.html centreobert_sm@bcn.cat

direccio_sm@bcn.cat

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres
v’ Espai Familiar: de 9.00 a 13.30 hores.
v' Centre Obert: de 16.00 a 20.00 hores.

COM S’HI ARRIBA

v" Autobusos: 33, 34, B24, H10, 500.
v Metro: L1-Navas, L2-Bac de Roda.
v’ Tramvia: T5/T6-Espronceda.

DESCRIPCIO

L’Espai Familiar i Centre Obert és un equipament municipal creat per donar suport en un doble

vessant:

v' Ales families i els seus infants de 0 a 3 anys, oferint suport i acompanyant en el procés de
crianga, i donant orientacions i pautes concretes.

v Als infants i adolescents de 4 a 16 anys i a les seves families, en el seu procés d’estructuracié
i desenvolupament de la personalitat, la socialitzacid, i I’adquisicié d’aprenentatges i
I’esbarjo, treballant per potenciar les capacitats i compensar les mancances dels infants i
adolescents atesos mitjancant el treball individualitzat, el grupal, el treball en xarxa i amb la
comunitat.
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INSTAL-LACIONS

L’equipament disposa de dos espais amb grups d’edat diferents:

v’ Espai Familiar. Es tracta d’un espai especialitzat en la petita infancia: s’adreca a nens i nenes
de 0 a 3 anys acompanyats pel cuidador/a. L’Espai Familiar és un lloc de joc i relacié on els
infants poden explorar i relacionar-se entre ells i també amb els adults. Les families hi poden
compartir ’experiéncia d’educar i de fer créixer els fills.

v Centre Obert. En aquest espai, els infants i adolescents de 4 a 16 anys trobaran activitats
educatives i de lleure en horari extraescolar. Totes aquestes activitats serveixen per
estimular i potenciar el desenvolupament de la personalitat i la socialitzacié, amb un
seguiment individualitzat i en un ambient segur i proper. El centre ofereix també activitats
en les quals pares, mares i altres familiars poden compartir i aprendre temes d’interés
educatiu.

IMODALITATS DE SERVEI

v’ Espais familiars.
v’ Centres oberts.

ESPAI FAMILIAR | CENTRE OBERT MUNICIPAL LES CORTS — SANTS

ADREGA PER TELEFON
C/ Benavent, 20-22, 08028 Barcelona. 934 908 514
Vegeu la ubicacié aqui. Fax: 934 110 408

Mobil: 601288 698

WEB ADRECA ELECTRONICA
http://guia.barcelona.cat/es/detall/espai-familiar-i-centre-obert- centreobert_Ic@bcn.cat;
municipal-les-corts-sants 99400267382.html espaifamiliar_lc@bcn.cat;

direccio_lc@bcn.cat

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres
v' Espai Familiar: de 9.00 a 13.30 hores.
v" Centre Obert: de 16.00 a 20.00 hores.

COM S’HI ARRIBA

v" Autobusos: 50, 54, H10, H8, D20.
v' Metro: L5/L9S-Collblanc.

DESCRIPCIO

L’Espai Familiar i Centre Obert és un equipament municipal creat per donar suport en un doble

vessant:

v A les families i els seus infants de 0 a 3 anys, oferint suport i acompanyant en el procés de
crianga, i donant orientacions i pautes concretes.

v Als infants i adolescents de 4 a 16 anys i a les seves families, en el seu procés d’estructuracié
i desenvolupament de la personalitat, la socialitzacié, i ’adquisicié d’aprenentatges i
I’esbarjo, treballant per potenciar les capacitats i compensar les mancances dels infants i
adolescents atesos mitjancant el treball individualitzat, el grupal, el treball en xarxa i amb la
comunitat.
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INSTAL-LACIONS

L’equipament disposa de dos espais amb grups d’edat diferents:

v’ Espai Familiar. Es tracta d’un espai especialitzat en la petita infancia: s’adreca a nens i nenes
de 0 a 3 anys acompanyats pel cuidador/a. L’Espai Familiar és un lloc de joc i relacié on els
infants poden explorar i relacionar-se entre ells i també amb els adults. Les families hi poden

compartir ’experiéncia d’educar i de fer créixer els fills.

v S’ofereixen espais de joc i relacid, joc simbolic, heuristic, experimentacié sensorial,

psicomotricitat...

v' Centre Obert. En aquest espai, els infants i adolescents de 4 a 16 anys trobaran activitats
educatives i de lleure en horari extraescolar. El centre ofereix també activitats en les quals
pares, mares i altres familiars poden compartir i aprendre temes d’interés educatiu.

L’equipament consta de sales diferenciades per a I’espai familiar i el centre obert, cuina, banys,

pati exterior, biblioteca...

IMODALITATS DE SERVEI

v’ Espais familiars.
v’ Centres oberts.

OFICINA DE PRESTACIONS SOCIALS | ECONOMIQUES

ADRECA

PER TELEFON

C/ Aragd, 344, 08009 Barcelona.
Vegeu la ubicacié aqui.

WEB

932565 648

ADREGA ELECTRONICA

http://guia.barcelona.cat/es/detall/oficina-de-prestacions-
socials-i-economiques-de-l-institut-municipal-de-serveis-
socials_99400456053.html

ATENCIO AL PUBLIC

oficinaprestacions@bcn.cat

v Del 7/1al 31/7ide I"/10 al 23/12:

- Dilluns, dimecres i divendres, de 8.30 a 14.00 hores.

- Dimarts i dijous, de 8,30 a 17,00 hores.
v' De'1/8 al 30/9 i del 27/12 al 6/1:
- Dedilluns a divendres, de 8,30 a 14.00 hores.

COM S’HI ARRIBA

v' Autobusos: H10, H12, 6, 7, 33, 34, B24.
v’ Metro: L3-Passeig de Gracia; L4-Girona; L5-Verdaguer.

DESCRIPCIO

L’Oficina de Prestacions Socials i Econdomiques ofereix un servei d’atencid presencial a la ciutadania
enrelacié amb el cataleg de serveis i ajuts existents a 'IMSS, i centralitza la gestid i tramitacid de les
prestacions econdomiques municipals definides de manera extraordinaria a través de convocatories

publiques.

A I’Oficina actualment s’hi pot tramitar i/o gestionar el seglient:

v' Fons extraordinari per a families amb menors i/o adolescents menors de 16 anys en situacié de
vulnerabilitat- Fons d’Infancia: Prestacié puntual d’urgéncia social que ofereix, a families amb
infants i/o adolescents de 0 a 16 anys en situacié de vulnerabilitat, un recurs economic per cobrir
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necessitats basiques d’alimentacid, roba, material escolar i mobilitat (prestacié sotmesa a
convocatoria anual).

v" RESPIR PLUS: Atorgament de prestacions socials de caracter economic a les persones grans en
situacié de dependéncia empadronades a la ciutat de Barcelona que requereixen un suport
continuat per al desenvolupament de les activitats basiques de la vida diaria, per tal que puguin
atendre el pagament d’un servei de suport que els permeti millorar la qualitat de vida i la dels
seus cuidadors. Aquest suport es podra gaudir en forma d’una estada temporal limitada en un
centre residencial privat per a persones grans, o bé mitjangant el pagament d’hores de servei
privat d’atencié domiciliaria (prestacié sotmesa a convocatoria anual).

v Servei d’actuacions a domicili (SCAD): derivat de tots els centres de serveis socials de Barcelona
menys el districte de Ciutat Vella.

v T-USUAL bonificada: Emissié “Faig constar” per la reduccid del preu de la T-Usual amb I’objectiu
de facilitar la mobilitat a les persones en situacié d’atur i que estan en procés de cerca de feina,
i concretament per a persones usuaries de Serveis Socials de Barcelona amb un ajut econdomic
vinculat.

v Enterraments de beneficéncia: Més concretament, gestié de reconeixement del dret a gratuitat
o bonificacié de servei funerari i de cementiris.

v Punt de registre oficial: Registre d’instancies destinades tant a I’Oficina de Prestacions com a
qualsevol altre organisme de I’Ajuntament o Administracid publica. Acceptacié o redireccid de
les instancies provinents de fora de ’OPSE.

v' Registre de sollicituds i emissi6 de I'informe de coneixement de residéncia (ICR): Informe que
s’emet per a aquelles persones que es volen empadronar sense domicili fix.

INSTAL-LACIONS

L’espai total consta de 558 metres quadrats, amb accés des del carrer per dos punts diferenciats,
és plenament accessible i esta adscrit a I'Institut Municipal de Serveis Socials (IMSS).

IMODALITATS DE SERVEI

v" Ajuts orientats al suport economic d’inclusid.

I OFICINA PER LA NO DISCRIMINACIO (OND)

ADRECA PER TELEFON

C/ Ferran, 32, 08002 Barcelona. 934 132 000
Vegeu la ubicacié aqui.

WEB ADRECA ELECTRONICA

www.bcn.cat/dretscivils ond@bcn.cat

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres
v" Dilluns, dimecres i divendres, de 9,00 a 14.00 hores.
v Dimarts i dijous, de 9,00 a 18,00 hores.

COM S’HI ARRIBA

v' Metro: L3-Liceu, L4-Jaume I.

DESCRIPCIO

v Gestié de resolucié de conflictes entre individus davant la discriminacié relacionada amb la
igualtat de drets i qualsevol altra forma de discriminacid.

v’ Atencid de consultes i peticions d’informacid.

v Assessorament i conciliacié en temes relacionats amb la vulneracié de drets

v’ Assessoria juridica especialitzada en ’'ambit de les discriminacions.
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v' Assessorament, col-laboracid i mediacié.

IMODALITATS DE SERVEI

v' Ambit de garantia.
v Ambit de prevencid.

SERVEI D’ATENCIO, RECUPERACIO | ACOLLIDA (SARA)

ADRECA PER TELEFON

C/ Marie Curie, 16, 08042 Barcelona. Cita prévia: 900 922 357 (gratuit)
Vegeula ubicacié aqui. Urgencies CUESB: 900 703 030

WEB

https://ajuntament.barcelona.cat/dones/ca/bcn-
antimasclista/serveis-datencio-la-violencia-masclista/sara

ATENCIO AL PUBLIC

Atencid presencial general
v" De dilluns a dijous, de 9.00 a 19.00 hores.
v Divendres, de 9,00 a 16,00 hores.

Urgencia:

v De dilluns a divendres, de 9.00 a 13.00 hores.
Cal cita previa (llevat de casos d’urgencia).

v/ (ita prévia: 900 922 357.

Tel. gratuit 24 hores: 900 900 120.

COM S’HI ARRIBA

v' Autobusos: 47-76-122-H2-H4-D40-D50-V29
v' Metro: L4-Llucmajor.

IMODALITATS DE SERVEI

v Atencié psicosocial integral a persones victimes de situacions de risc alt o0 moderat de

violéncia masclista.

Acolliment residencial a persones victimes de situacions de violéncia masclista de risc alt o
moderat que ho requereixin.

v

EQUIP INTERDISCIPLINARI PER A LA PETITA INFANCIA (ElPl) DE CIUTAT VELLA

ADRECA PER TELEFON
C/ Reina Amalia, 33, 08001 Barcelona. 932564 685
Vegeu la ubicacié aqui. 932563 230
WEB ADRECA ELECTRONICA
http://guia.barcelona.cat/detall/equip-interdisciplinari-per-a-la- eipicv@bcn.cat

petita-infancia-de-ciutat-vella_98048092502.html

ATENCIO AL PUBLIC

v De dilluns a divendres, de 9.00 a 15,00 hores.
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Cal cita previa.

COM S’HI ARRIBA

v Autobusos: N6, V11, 91.
v Metro: linies 2 i 3, parada Paral-lel.

MODALITATS DE SERVEI

v’ Atencid precog a la infancia amb discapacitat.

EQUIP INTERDISCIPLINARI PER A LA PETITA INFANCIA (ElPl) DE NOuU BARRIS

ADRECA PER TELEFON
C/ Luz Casanova, 11, 08042 Barcelona. 932564 700
Vegeu la ubicacid aqui. 932564 710
WEB ADRECA ELECTRONICA
http://guia.barcelona.cat/detall/equip-interdisciplinar-petita- eipinb@bcn.cat

infancia-nou-barris 98048092646.html

ATENCIO AL PUBLIC

v De dilluns a divendres, de 8,00 a 14.00 hores.

Cal cita prévia.

COM S’HI ARRIBA

v" Autobusos: 60, 27, 11, 32, N6.
v Metro: linia 4, parada Via Jdlia.

MODALITATS DE SERVEI

v' Atencid precog a la infancia amb discapacitat.

SAIER TARRAGONA
ADRECA PER TELEFON
C/ Tarragona, 141, 08014 Barcelona. 931532 800
Vegeu I'adreca aqui.
WEB ADRECA ELECTRONICA
http://www.bcn.cat/novaciutadania/arees/ca/saier/saier.html saierinfo@bcn.cat

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres, amb cita previa, concertada telefonicament:
v" Dedilluns a divendres, de 9.00 a 15.00 hores.
v Dedilluns a dijous, de 16.00 a 19.00 h.

Atencié presencial per urgéncies socials i juridiques al carrer de Tarragona, 141, de dilluns a
divendres, de 9.00 a 15.00 hores.
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COM S’HI ARRIBA

v" Autobusos: H12, D20,52, 109, A1, A2, N2, N14,N28, 79,65,91, 165, 86, 87, 72, 55, 70, 81.
v" Metro: L1i L3-Plaga Espanya.
v" FGC: L8-Placa Espanya

DESCRIPCIO

Es fa una primera entrevista sobre la demanda en concret i posteriorment s’ofereix una cita en
funcié dels serveis en un altre dia.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Totes les persones passen per la primera atencid, que és finestreta tnica. Aqui es valora el cas i
la derivacié corresponent. Molts casos sén informatius i amb la primera atencié acaben, i molts
altres passen a ser atesos pels diferents serveis del SAIER.

IMODALITATS DE SERVEI

v' Atencid individual d’acollida per a REFUGIATS. SAIER.
v' Atencid individual d’acollida per a IMMIGRANTS. SAIER.

SAIER PARAL-LEL
ADRECA PER TELEFON
Av. Paral-lel, 202, 08015 Barcelona. 932562 700

Vegeu la ubicacié aqui.

WEB ADRECA ELECTRONICA

http://www.bcn.cat/novaciutadania/arees/ca/saier/saier.html saierinfo@bcn.cat

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres, amb cita previa, concertada telefonicament:
- Dedilluns a divendres, de 9.00 a 15.00 hores.
- Dedilluns a dijous, de 16.00 a 19.00 h.

Atencié presencial per urgéncies socials i juridiques al carrer de Tarragona, 141, de dilluns a
divendres, de 9.00 a 15.00 hores.

COM S’HI ARRIBA

v Autobusos: H12, D20,52, 109, A1, A2, N2, N14,N28, 79,65,91, 165, 86, 87, 72, 55, 70, 81.
v’ Metro: L1i L3-Placa Espanya.
v' FGC: L8 Placa-Espanya.

DESCRIPCIO

Es fa una primera entrevista sobre la demanda en concret i posteriorment s’ofereix una cita en
funcié dels serveis en un altre dia.

INSTAL-LACIONS

Planta baixa, on hi ha una recepcid, funciona com una OAC.

MODALITATS DE SERVEI

v’ Atencid individual d’acollida per a REFUGIATS. SAIER.
v’ Atencid individual d’acollida per a IMMIGRANTS. SAIER.
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I SAIER FONT HONRADA

ADRECA PER TELEFON

C/ Font Honrada, 10, 08015 Barcelona. 932562 700

Vegeu la ubicacid:
http://www.bcn.cat/novaciutadania/arees/ca/saier/on_adrecarse.html

WEB ADRECA ELECTRONICA

http://www.bcn.cat/novaciutadania/arees/ca/saier/saier.html saierinfo@bcn.cat

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres:
v' De dilluns a dijous, de 9.00 a 15.00 hores.
v’ Dimecres i divendres, de 9.00 a 19.00 hores.

Cal haver obtingut la cita prévia a SAIER Paral-lel, 202.

COM S’HI ARRIBA

v' Autobusos: H16, D20, 55, 70, 81, 86, 121, 13, 91.
v Metro: L1i L3-Plaga Espanya i Poble-sec.
v FGC: L8-Placa Espanya.

DESCRIPCIO

Es fa una primera entrevista sobre la demanda en concret i posteriorment s’ofereix una cita en
funcié dels serveis en un altre dia.

INSTAL-LACIONS

Planta baixa, hi ha una recepcié i sala d’espera. A les plantes superiors hi ha els serveis
especialitzats (ICAB, AMIC, Fundacié ACSAIl i Creu Roja).

MODALITATS DE SERVEI

v' Atencid individual d’acollida per a REFUGIATS. SAIER.
v’ Atencid individual d’acollida per a IMMIGRANTS. SAIER.

PUNT D’INFORMACIO | ARRELAMENT (PIA)

ADRECA PER TELEFON
Pg. Sant Joan, 75, pl. baixa, 08009 Barcelona. 932564 476
Vegeu I'adreca aqui. 932564 478
932564 479
WEB ADREGA ELECTRONICA
www.bcn.cat/novaciutadania pia@bcn.cat

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres

v De dilluns a dijous, de 8,30 a 19,00 hores.

v Divendres, de 8,30 a 15,00 hores.

v' Horari agost: el mes d’agost, de 8.00 a 15.00 hores.
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Cal cita prévia.

Per demanar informacid: no cal cita previa.

COM S’HI ARRIBA

v" Autobusos: H10, 6,19,33,34,D50,55, N1, N4, N7, V19.
v Metro: L4 i L5-Verdaguer, L4-Girona, L2-Tetuan.

INSTAL-LACIONS

Planta baixa, on hi ha una recepcid. | despatxos on es fan entrevistes per emetre els informes
d’arrelament o assessoria ifo informacié especialitzada als usuaris per al tramit d’arrelament
social.

IMODALITATS DE SERVEI

v Proposta d’informe d’arrelament social per demanar permis de residéncia per circumstancies
excepcionals.

DIRECCIO D’ATENCIO | ACOLLIDA A IMMIGRANTS

ADRECA PER TELEFON
Pg. Sant Joan, 75, 08009 Barcelona. 932 564 623
Vegeu I’adreca aqui. 932564 624

WEB ADRECA ELECTRONICA
http://www.bcn.cat/novaciutadania/arees/ca/assessorament/aj informeshabitatge@bcn.cat
bcn.2.html

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres, de 9,00 a 15,00 hores.

No hi ha atencié al public. Es gestid interna (back office) del servei. Es truca a la persona sol-licitant
per completar ’expedient i concertar la visita al domicili.

COM S’HI ARRIBA

v' Autobusos: H10, 6,19,33,34,D50,55, N1, N4, N7, V19.
v Metro: L4 i L5-Verdaguer, L4-Girona, L2-Tetuan.

DESCRIPCIO

Es la direccidé d’atencid i acollida a immigrants on es fa seguiment dels serveis i es tramiten els
expedients.

Una part dels espais é€s on es tramiten les propostes d’informes de disponibilitat d’habitatge per al
reagrupament familiar.

MODALITATS DE SERVEI

v" Proposta d’informe de disponibilitat d’habitatge per al reagrupament familiar d’estrangers i per
ala renovacié de 'autoritzacié de residéncia en virtut del reagrupament familiar amb canvi de
domicili des del reagrupament.

v’ Proposta d’informe d’arrelament social per demanar permis de residéncia per circumstancies
excepcionals.
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I CENTRE DE DIA HORTA

ADRECA PER TELEFON
C/ Josep Sangenis, 75, 08032 Barcelona. 931165 329
Vegeu la ubicacié aqui. Fax: 931165 372
WEB

http://guia.barcelona.cat/detall/centre-de-dia-residencia-assistida-per-a-gent-gran-d-
horta_99043113615.html

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a diumenge, de 9.00 a 20.00 hores.

COM S’HI ARRIBA

v Autobusos: 19 185.
v' Metro: L5-El Carmel, L3-Montbau.

IMODALITATS DE SERVEI

v" Recurs d’higiene personal (cobertura de necessitats basiques).

CENTRE DE DIA MERIDIANA

ADRECA PER TELEFON
Av. Meridiana, 197, 08026 Barcelona. 934 084 543
Vegeu la ubicacié aqui. Fax: 933 498 853
WEB

http://guia.barcelona.cat/detall/centre-de-dia-meridiana_95166124615.html

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres: de 9.00 a 19.00 hores.

COM S’HI ARRIBA

v' Autobusos: 162, 192, H8.
v' Metro: L1-Navas.

MODALITATS DE SERVEI

v" Recurs d’higiene personal (cobertura de necessitats basiques).

CENTRE DE DIA POBLE-SEC

ADRECA PER TELEFON

C/ Font Honrada, 10, 08004 Barcelona. 932563 830
Vegeu la ubicacié aqui.
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WEB

http://guia.barcelona.cat/detall/centre-de-dia-poble-sec_99400194606.html

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a diumenge, de 9.00 a 20.00 hores.

COM S’HI ARRIBA

v Autobusos: 37, 55, D20.
v' Metro: L3-Poble-sec.

IMODALITATS DE SERVEI

v" Recurs d’higiene personal (cobertura de necessitats basiques).

CENTRE DE DIA NOU BARRIS

ADRECA PER TELEFON
C/ Marie Curie, 20, 08042, Barcelona. 932 760539
Vegeu la ubicacié aqui. Fax: 933538 686
WEB

https://guia.barcelona.cat/ca/detall/centre-de-dia-centre-residencial-de-primera-acollida-nou-
barris_99400218522.html

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a diumenge, de 9.00 a 20.00 hores.

COM S’HI ARRIBA

v" Autobusos: 47, D40, D50, V29.
v Metro: L4-Llucmajor.

IMODALITATS DE SERVEI

v' Recurs d’higiene personal (cobertura de necessitats basiques).

CENTRE DE DIA ZONA FRANCA

ADRECA PER TELEFON

C/ Ndmero 60, 9, 08040, Barcelona 932 896 907

Vegeu la ubicacié aqui

WEB PER CORREU ELECTRONIC
https://ajuntament.barcelona.cat/serveissocials/ca/canal/serve cpazonafranca@bcn.ca
i-datencio-diurna-persones-en-situacio-de-sensellarisme t

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a diumenge, de 8.00 a 20.00 hores.
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COM ARRIBAR-HI

v" Autobusos: 21, 23.
v" Metro: L10S -Zona Franca.

MODALITATS DE SERVEI

v" Recurs d’higiene personal (cobertura de necessitats basiques)

CENTRE DE DIA SARRIA-SANT GERVASI

ADRECA PER TELEFON

¢/ Cister, 20, 08022, Barcelona 934184 276

Vegeu la ubicacid aqui

WEB PER CORREU ELECTRONIC

https://ajuntament.barcelona.cat/serveissocials/ca/canal/servei- cpasarria@bcn.cat
datencio-diurna-persones-en-situacio-de-sensellarisme

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a diumenge, de 8.00 a 20.00 hores.

COM ARRIBAR-HI

v Autobusos: V15, V17, V19.
v' Metro: L3 -Vallcarca.
v FGC: L7

MODALITATS DE SERVEI

v' Recurs d’higiene personal (cobertura de necessitats basiques)

DIRECCIO DE SERVEIS DE PARTICIPACIO | INNOVACIO DEMOCRATICA

ADRECA PER TELEFON
Passeig de Sant Joan, 75, 08009 Barcelona. 932 564 562
932200 093

Vegeu-ne la ubicacié aqui

WEB PER CORREU ELECTRONIC

Innovacid-
democratica@bcn.cat
participacié@bcn.cat

https://www.decidim.barcelona/
http://ajuntament.barcelona.cat/innovaciodemocratica/ca/

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres
v' De 9.00 a 14.00 hores i de 16.00 a 18.30 hores

Cal cita prévia

COM ARRIBAR-HI
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https://www.google.com/maps/dir/Carrer+del+C%C3%ADster,+20,+Sarri%C3%A0-Sant+Gervasi,+08022+Barcelona/%4041.4110905,2.1283953,16z/data=!3m1!4b1!4m9!4m8!1m5!1m1!1s0x12a4981071cbcbd7:0xfd17d6a201b43168!2m2!1d2.1335452!2d41.4110826!1m0!3e3?hl=ca&ucbcb=1&entry=ttu&g_ep=EgoyMDI0MTIwMi4wIKXMDSoASAFQAw%3D%3D
mailto:cpasarria@bcn.cat
https://www.google.es/maps/place/Passeig+de+Sant+Joan,+75,+08009+Barcelona/%4041.3976904,2.1714031,15z/data=!4m2!3m1!1s0x12a4a2e90ffdb465:0x3fb414b28c541da3?sa=X&hl=ca
https://www.decidim.barcelona/
http://ajuntament.barcelona.cat/innovaciodemocratica/ca
mailto:Innovació-democratica@bcn.cat
mailto:Innovació-democratica@bcn.cat
mailto:participació@bcn.cat

v" Autobds: 6, 19, 33, 34, B24, H10, V19, D50, N1, N4
v Metro: L2 Tetuan, L4 Girona i Verdaguer

DESCRIPCIO

Es proposa construir escenaris de relacié entre institucions i ciutadania posant la coproduccié
de les politiques locals com a element central. Entre d’altres, I’objectiu es privilegiar la veuiaccié
dels qui menys poder tenen, reconeixent els contrapoders urbans que es generen a la ciutat, i
desenvolupar entorns i infraestructures digitals de participacié i col-laboracié publiques i
comunes, aixi com promoure que els processos d’investigacid i innovacié siguin participatius,
oberts i col-laboratius.

INSTAL-LACIONS

Area de treball d’oficina i sala de reunid a la tercera planta, exterior.

IMODALITATS DE SERVEI

Plataforma digital decidim.barcelona

El projecte de participacié Decidim

DECIDIM per a les organitzacions

El Consell de Ciutat

Els organs de participacid territorials i sectorials
Els processos participatius

Iniciatives ciutadanes

Consultes ciutadanes

ANENENE NN

DIRECCIO DE SERVEIS D’AcCIO COMUNITARIA

ADRECA PER TELEFON
Passeig de Sant Joan, 75, 08009 Barcelona 932564 471
Vegeu-ne la ubicacid aqui 932564568

WEB PER CORREU ELECTRONIC
https://ajuntament.barcelona.cat/acciocomunitaria/ca acciocomunitaria@bcn.cat

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres
v" De 9.30 a 14.00 hores

De dilluns a dijous
v" De 15.00 a 17.00 hores

Cal cita prévia

COM ARRIBAR-HI

v" Autobuis: 6, 19, 54, 55, D50
v Metro: L2 Tetuan, L4 Girona i Verdaguer

DESCRIPCIO

Organ que proposa repensar estratégies i formes d’entendre i entomar les relacions ajuntament-
societat en escala comunitaria.
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https://www.google.es/maps/place/Passeig+de+Sant+Joan,+75,+08009+Barcelona/%4041.3976904,2.1714031,15z/data=!4m2!3m1!1s0x12a4a2e90ffdb465:0x3fb414b28c541da3?sa=X&hl=ca
https://ajuntament.barcelona.cat/acciocomunitaria/ca
mailto:acciocomunitaria@bcn.cat

El sentit de I’accié comunitaria apunta a la construccié d’una relacié entre el govern i la societat
que, en certa manera, cal “reconstruir” a tots els nivells: politic, professional i entre la ciutadania
activa.

INSTAL-LACIONS

Area de treball d’oficina i sala de reunid a la sisena planta.

IMODALITATS DE SERVEI

v’ Cessié d’espais per interés public
v’ Assessorament i suport técnic a I'accié comunitaria

TORRE JUSSANA CENTRE DE SERVEIS A LES ASSOCIACIONS

ADRECA PER TELEFON

Av. Cardenal Vidal i Barraquer, 30, 08035 Barcelona 932564 118

Vegeu-ne la ubicacié aqui

WEB PER CORREU ELECTRONIC

www.bcn.cat/tjussana tjussana@bcn.cat

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres
v" De 9.00a14.10 i de 17.00 a 18.00 hores.

Cal cita prévia

COM ARRIBAR-HI

v Autobus: N4, 19, 39, 45, 86, 87, 102, 185, V21
v' Metro: L3 estacié Montbau, L5 estacié Horta

DESCRIPCIO

Centre que treballa amb un model de gestid que incorpora les propies associacions en un treball
conjunt amb I’Administracié municipal en la definicié i execucié de les estratégies de suport i
foment de I’associacionisme a la ciutat. Aquest model neix de acord entre I’Ajuntament i el
Consell d’Associacions de Barcelona.

INSTAL-LACIONS

L’emplagament de les instal-lacions de Torre Jussana és ideal per a la realitzacié d’actes i
activitats per a entitats. L’edifici, que data del segle XIX, ha estat reformat per allotjar els serveis
a les associacions, mentre que la ubicaci6 a I’extraradi de Barcelona ofereix un entorn privilegiat
de facil accés urba. A més a més, les instal-lacions estan adaptades a les persones amb mobilitat
reduida, amb una rampa d’accés i ascensor interior.

Disposa de 300 m? d’exterior per fer activitats a I'aire lliure; 3 sales de reunions per a grups
d’entre 3i15 persones i una sala polivalent, modulable, que pot acollir un maxim de 120 persones.

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

Reglament de régim intern https://tjussana.cat/curs/els-estatuts-i-el-reglament-de-regim-intern/
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https://www.google.es/maps/place/Av.+del+Cardenal+Vidal+i+Barraquer,+30,+08035+Barcelona/%4041.4296555,2.1490893,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x12a4bd50ea27fc35:0x6dd21a1c001d576a!8m2!3d41.4296555!4d2.151278
http://www.bcn.cat/tjussana
mailto:tjussana@bcn.cat
https://tjussana.cat/curs/els-estatuts-i-el-reglament-de-regim-intern/

MODALITATS DE SERVEI

v’ Cessid d’espais per interés public
v’ Assessorament i suport técnic a ’accié comunitaria

CANODROM - ATENEU D’INNOVACIO DIGITAL | DEMOCRATICA

ADRECA PER TELEFON

Carrer Concepcion Arenal, 165 (Candodrom - Parc de Recerca 9376899 36
Creativa), 08027 Barcelona

Vegeu-ne la ubicacid aqui

WEB PER CORREU ELECTRONIC

https://canodrom.barcelona/ hola@canodrom.com

ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres:
v" De 9.00 a19.00 hores

Cal cita prévia.

COM ARRIBAR-HI

v Autobus: 62, 96, V29, N3, 11, 34, H6, 191
v' Metro: L1 Fabra i Puig
v FGC: R3, R4, R7 Sant Andreu Arenal

DESCRIPCIO

Es proposa desenvolupar entorns i infraestructures digitals de participacié i col-laboracié
publiques i comunes, aixi com promoure que els processos d’investigacid i innovacid siguin
participatius, oberts i col-laboratius.

INSTAL-LACIONS

Edifici Canodrom

IMODALITATS DE SERVEI

v" Promocid de la innovacié digital i democratica - Candodrom
v DECIDIM per a les organitzacions
v" Formacid, mediacié i empoderament digital i democratic
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https://www.google.com/maps/place/Can%C3%B2drom+-+Ateneu+d’Innovaci%C3%B3+Digital+i+Democr%C3%A0tica/%4041.427504,2.1811604,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x12a4bd29c61c04c9:0xe28fd1ceecaa13e9!8m2!3d41.4274875!4d2.1838469
https://canodrom.barcelona/
mailto:hola@canodrom.com

SEGUIMENT D’INDICADORS | OBJECTIUS DE GESTIO!

Data d’actualitzacio: 15/11/2024

SERVEI: CENTRES DE SERVEIS SOCIALS

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Nombre d’ajuts atorgats 11.445 43.271 10.211 19.346 35.855
Import total dels ajuts (en €) | 7.653.925 | 31.571.859,68 |9.966.837,54| 11.628.388,00 | 10.765.316,05

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Que el 80% dels CSS de la ciutat puguin atendre les persones amb un temps mitja d’espera anual

per primera visita inferior a trenta dies.

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
% assolit abans de 30 dies 80% | 100% | 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 100% | 125% | 125% 125% 125%

Proposta per al 2024:

v’ Atendre el 80% de les primeres visites dels CSS en un temps mitja d’espera inferior a 30 dies.
MODALITAT 1: INFORMACI("), ORIENTACIO | ASSESSORAMENT SOBRE L’ATENCIO SOCIAL
INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Persones ateses als CSS
79.575 | 88.533 | 97.531 | 97.852 | 95.623
Unitats d’atencié als CSS 184,344 | 251.473 | 269.106 | 255.999 | 233.340
Temps mitja d’espera en primera visita (en dies) 21,34 14,92 12,4 14,43 17,84

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Que el 80% dels CSS de la ciutat puguin atendre les persones amb un temps mitja d’espera anual

per a primera visita inferior a trenta dies.

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
% assolit abans de 30 dies 80% | 100% | 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 100% | 125% | 125% 125% | 125%

Proposta per al 2024:

v’ Atendre el 80% de les primeres visites dels CSS en un temps mitja d’espera inferior a 30 dies.
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I MODALITAT 2: AJUTS ORIENTATS AL SUPORT ECONOMIC D’INCLUSIO (FONS D’INFANCIA 0-16)

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Nombre d’ajuts atorgats 11.445 10.211 19.346 -
Import total dels ajuts (en € Nota’ .966.8 11.628.388,0 -
P juts (en €) 5.653.925 9:9 : 37,5 03
Sollicituds tramitades a través dels i i i 4.575 6.461
Espais d’Atencid
Persones ateses en els Punts de 679 768

Suport

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Concedir el 60% dels ajuts aprovats en el periode maxim de 60 dies habils a comptar a partir de

’endema del darrer dia del periode de sol-licituds.

2019 2020 | 2021 | 2022
% assolit abans de 60 dies habils 60% Nota' | 67,70% | 99%
Grau d’acompliment | 100% ) 13% 165%

2. Atendre el 100% de les persones que han sol:licitat acompanyament (en algun dels dos canals des
d’on es dona suport a la tramitacié de la sol-licitud del Fons d’Infancia) durant el periode de
presentacio de sol-licituds a la prestacié del Fons d’Infancia.

2023

% informes emesos

100%

Grau d’acompliment

100%

Proposta per al 2024:

v' Atendre el 100% de les persones que han sol-licitat acompanyament (en algun dels dos canals des
d’on es dona suport a la tramitacié de la sol-licitud del Fons d’Infancia) durant el periode de
presentacid de sol-licituds a la prestacié del Fons d’Infancia.

L’EFICIENCIA ENERGETICA

MODALITAT 3: SERVEI DE DETECCIO | REDUCCIO DE LA POBRESA ENERGETICA | LA MILLORA DE

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Persones ateses als punts d’atencié a la pobresa energética 12.079(13.335[13.096| 12.411 | 14.646
Assessoraments individuals presencials, telefonics i telematics 7.515 19.433|9.174 | 7.943 | 16.464
Intervencions a domicili realitzades 1.448 | 371 | 302 | 366 -
Nombre d’informes de risc d’exclusid residencial emesos 5.165 |5.360(6.304 | 5.941 | 8.513
Nombre d’informes de risc d’exclusié residencial positius emesos |5.642(5.642|5.628| 5.778 | 8.298

"L’any 2020 la convocatoria del Fons d’Infancia 0-16 i ajuts a les families monoparentals ha estat inclosa dins el Fons extraordinari

aprovat per tal d’oferir un recurs economic a les persones i families de Barcelona que es troben en situacié de vulnerabilitat amb
motiu de la crisi social i sanitaria provocada per la covid-19, per cobrir les necessitats basiques de subsisténcia (Fons Covid-19). Es
tracta d’un ajut puntual publicat al BOPB el 14/10/2020 (detall calendari). Es rep la prestacid a través de la targeta Barcelona Solidaria
(mesos de juliol a desembre, inclosos) Ajuts atorgats: 6.750 unitats familiars (més de 23.000 persones si es tenen en compte tots els
membres de la unitat familiar). Import: 14.942.908,26 €
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Aturaments  provisionals de talls (ajornaments) de |40.481119.354[23.297| 14.216 -
subministrament fins a I'obtencié de [Iinforme d’exclusié
residencial
Nombre d’informes de risc d’exclusié residencial urgents emesos | - - - - 1.380
en un maxim de 24 hores
OBJECTIUS DE GESTIO
1. Atendre anualment 2.000 llars de persones vulnerables.
2019 2020 2021 2022
Llars ateses 12.079 | 13.355 | 13.096 | 12.411
Grau d’acompliment | 604% | 668% 655% 621%

2. Emetre un 95% d’informes de risc d’exclusié residencial urgent en relaci6 amb el total de
sol-licituds rebudes, en un maxim de 24 hores, en dies laborables.

2023

% informes emesos

99%

Grau d’acompliment

104%

Proposta per al 2024:

v" Emetre un 95% d’informes de risc d’exclusié residencial urgent en relacié amb el total de sol-licituds
rebudes, en un maxim de 24 hores, en dies laborables.

I MODALITAT 4: MENJADORS SOCIALS (COBERTURA DE NECESSITATS BASIQUES)

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Nombre de places diaries en menjadors socials 1.568 1.680
1.647 1.577 1.468

Nombre d’apats servits en menjadors socials 479.731 | 557.068 | 535.984 | 524.477 | 473.862

% de dones ateses als menjadors socials - - - | 17,39% | 15,45%
OBJECTIUS DE GESTIO
1. Atendre el 97% de les demandes de menjador.

2019 | 2020 | 2021 | 2022

Percentatge assolit

99%

99% | 99% | 100%

Grau d’acompliment | 102%

102% | 102% | 103%

2. Reduir el temps de llista d’espera mitja d’accés a maxim 20 dies.

Percentatge assolit

Grau d’acompliment

Proposta per al 2024:

v Augmentar el percentatge de dones totals ateses als menjador socials respecte a I’any anterior.
v' Obtenir un resultat superior a un 6 sobre 10 en les enquestes de satisfaccié d’usuaris.
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I SERVEI: SERVEI D’ALLOTJAMENT TEMPORAL PER A PERSONES SENSE LLAR

INDICADORS DE GESTIO

2022 2023
Mitjana mensual de persones diferents atestes al
servei d’acolliment diiirn per a persones sense llar 961 1.170
Taxa anual d’ocupacié dels serveis residencials 95% 98,15%
per a persones sense llar 2% 7

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels allotjaments per a persones sense

llar igual o superior al 90%.

2022 | 2023
Percentatge assolit 95% 98%
Grau d’acompliment 105% | 109%

Proposta per al 2024:
v' Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels allotjaments per a persones sense

llar igual o superior al 90%.

I MODALITAT 1: CENTRES RESIDENCIALS COL-LECTIUS PER A PERSONES SENSE LLAR

INDICADORS DE GESTIO

2022 2023

Mitjana mensual de persones diferents ateses als

serveis residencials col-lectius per a persones sense 698 707
llar.

) L . . .
Taxa anual d’ocupacié dels serveis residencials 98% 95%

col-lectius per a persones sense llar.

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis residencials col-lectius

per a persones sense llar igual o superior al 90%.

2022 | 2023
Percentatge assolit 98% 95%
Grau d’acompliment 109% | 106%

Proposta per al 2024:
v’ Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis residencials col-lectius per

a persones sense llar igual o superior al 90%.
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I MODALITAT 2: CENTRES D’ALLOTJAMENT INDIVIDUALS PER A PERSONES SENSE LLAR

INDICADORS DE GESTIO

2022 2023

Mitjana mensual de persones diferents ateses als

serveis residencials individuals per a persones 263 383
sense llar

) L . ; ;
Taxa anual d’ocupacié dels serveis residencials 97% 97%

individuals per a persones sense llar

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis residencials individuals
per a persones sense llar igual o superior al 90%.

2022 | 2023
Percentatge assolit 93% | 97%
Grau d’acompliment 103% | 108%

Proposta per al 2024:
v' Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis residencials individuals per
a persones sense llar igual o superior al 90%.

SERVEI: SERVEI D’ACOLLIMENT DIURN PER A PERSONES SENSE LLAR

INDICADORS DE GESTIO

2022 | 2023
Mitjana mensual de persones diferents ateses als serveis d’acolliment dilirn per a 6 461
persones sense llar 35
Taxa anual d’ocupacid dels serveis d’acolliment dilirn per a persones sense llar 100% | 100%

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis d’acolliment diiirn per a
persones sense llar igual o superior al 90%.

2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 100%
Grau d’acompliment 1% 1%

Proposta per al 2024:
v' Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis d’acolliment diiirn per a
persones sense llar igual o superior al 90%.
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I MODALITAT 1: CENTRES DE DIA PER A PERSONES SENSE LLAR

INDICADORS DE GESTIO

2022 | 2023
Mitjana mensual de persones diferents ateses als centres de dia per a persones sense 356 | 461
llar
Taxa anual d’ocupacid dels centres de dia per a persones sense llar 100% | 100%

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels centres de dia per a persones
sense llar igual o superior al 90%.

2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 100%
Grau d’acompliment 1% 1%

Proposta per al 2024:

v' Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels centres de dia per a persones sense
llar igual o superior al 90%.

MODALITAT 2: RECURS D’HIGIENE PERSONAL

INDICADORS DE GESTIO

2022 | 2023
Mitjana mensual de persones diferents ateses als espais d’higiene personal 184 | 886
Taxa d’ocupacié dels serveis d’higiene personal 100% | 100%

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis d’higiene personal per a
persones sense llar igual o superior al 90%.

2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 100%
Grau d’acompliment 111% 111%

Proposta per al 2024:

v' Garantir una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis d’higiene personal per a
persones sense llar igual o superior al 90%.

SERVEI: SERVEIS SOCIALS D’INTERVENCIO A L’ESPAI PUBLIC PER A PERSONES SENSE LLAR

INDICADORS DE GESTIO

2022 | 2023

Nombre de persones ateses al llarg de I’any per part dels serveis d’atencid social a 4.663 | 5.281
I’espai public (SASSEP, SISFAM i SDI)
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Atendre el 100% de les demandes d’usuaris rebudes per part dels serveis d’atencié social a ’espai
public.

2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 100%
Grau d’acompliment 100% | 100%

Proposta per al 2024:
v’ Atendre el 100% de les demandes d’usuaris rebudes per part dels serveis d’atencié social a 'espai

public.

MODALITAT 1: SERVEI D’ATENCIO SOCIAL AL SENSELLARISME A L’ESPAI PUBLIC (SASSEP)

INDICADORS DE GESTIO

2022 2023
. . s 1.748
Mitjana mensual de persones diferents sense menors a carrec detectades que 1.825
pernocten a I’espai public, assentaments en naus i solars, i en locals amb dinamica
d’assentament.
9

Taxa anual de persones ateses i vinculades sense menors a carrec en situacié de 44% 40%
sensellarisme que pernocten a I’espai public, assentaments en naus i solars, i en
locals amb dinamica d’assentament.

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Atendre i vincular al SASSEP un 50% de les persones sense menors a carrec en situacié de
sensellarisme que pernocten a 'espai public, assentaments en naus i solars, i en locals amb
dinamica d’assentament.

| 2022 | 2022 \

Percentatge assolit 44% 40%
Grau d’acompliment

Proposta per al 2024:

v’ Atendre i vincular al SASSEP un 50% de les persones sense menors a carrec en situacié de
sensellarisme que pernocten a I'espai public, assentaments en naus i solars, i en locals amb
dinamica d’assentament.

MODALITAT 2: SERVEI D’INTERVENCIO SOCIAL DE FAMILIES AMB MENORS (SISFAM)

INDICADORS DE GESTIO

2022 | 2023
Mitjana mensual de families amb menors a carrec ateses pel SISFAM 19 | 100
Taxa d’escolaritzacid efectiva d’infants i adolescents 6-16 atesos 93% | 95%
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Assolir Pescolaritzacié (educacié obligatoria) efectiva del 90% de la infancia i adolescéncia 6-16
atesa pel SISFAM.

2022 | 2023
Percentatge assolit 93% 95%
Grau d’acompliment 103% | 106%

Proposta per al 2024:

v" Assolir Pescolaritzacié (educacié obligatoria) efectiva del 90% de la infancia i adolescéncia 6-16
atesa pel SISFAM.

MODALITAT 3: SERVEI DE DETECCIO | INTERVENCIO AMB INFANTS, ADOLESCENTS | JOVES MIGRATS SOLS ‘
(sD1) \

INDICADORS DE GESTIO

2022 2023
Mitjana mensual de persones diferents de menys de 18 anys ateses pel SDI 76 64
Mitjana mensual de persones diferents de 18 a 21 anys (o més edat 176 171
excepcionalment) ateses pel SDI
Temps mitja d’intervencié amb persones majors d’edat (en mesos) 7,25 5,5

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Que el 100% de les persones menors d’edat que hagi detectat el servei estiguin ateses (SDI).

2020 | 2021
Percentatge assolit 100% | 100%
Grau d’acompliment 100% | 100%

2. Que la durada mitjana dels episodis oberts d’atencié no superi els dos anys (SDI).

2020 2021

Mitjana de dies 6mi16d8mi2d
Grau d’acompliment 372% 302%

3. Assolir escolaritzacié (educacié obligatoria) efectiva del 90% de la infancia i adolescéncia 6-16

atesa pel SISFAM.
2022
Percentatge assolit 100%
Grau d’acompliment 100%

4. Resoldre la intervencié social amb persones majors d’edat en un temps inferior als 2 anys.

2023
Temps mitja d’intervencié (en mesos) 5,5
Grau d’acompliment 436%

Proposta per al 2024:

v' Resoldre la intervenci6 social amb persones majors d’edat en un temps inferior als dos anys.
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I SERVEI: SERVEI D’INSERCIO SOCIAL PER A PERSONES SENSE LLAR

INDICADORS DE GESTIO

2022 2023

Mitjana de persones/families ateses mensualment 168 690

Taxa d’atencié per a primera visita en un temps

10% 15%
inferior a set dies laborables

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Atendre el 80% dels casos oberts pel SIS en un temps mitja d’espera per a primera visita inferior a
set dies laborables.
| 2022 | 2023 |
Percentatge assolit 10% 15%
Grau d’acompliment

Proposta per al 2024:

v Atendre el 80% dels casos oberts pel SIS en un temps mitja d’espera per a primera visita inferior
a set dies laborables.

SERVEI: SERVEI SOCIAL DE MEDIACIO PER A LA GESTIO DE CONFLICTES A L’ESPAI PUBLIC

INDICADORS DE GESTIO

2022 2023
Nombre de programes d’intervencid realitzats al 90 85
llarg de I'any
Temps mitja dels programes desplegats (mesos) 12,5 10,89

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Assegurar que el temps d’intervencié de la totalitat de programes desplegats per I’'SGC sigui com
a minim de tres mesos (mitjana anual).

2022 2023
Percentatge assolit 100% 100%
Grau d’acompliment 100% 100%

Proposta per al 2024:

v’ Assegurar que el temps d’intervencié de la totalitat de programes desplegats per I’SGC sigui com
a minim de tres mesos (mitjana anual).
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I SERVEI: SERVEIS D’ATENCIO A LA DEPENDENCIA

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
PIA inicials realitzats 9.952 4.238 7.396 8.574 | 10.619
Persones ateses durant Iany 23.366 | 21.976 21.551 21.324 -
Hores de servei prestades (en milions) 4,6 3,9 39,1 2,8 -
OBJECTIUS DE GESTIO
1. Realitzar 4.500 PIA com a minim.
2019
PIA realitzats 9.952
Grau d’acompliment 221%

2. Que, almenys, el 60% dels PIA inicials se signin en un periode de fins a 40 dies des de la data de la

primera entrevista.

| 2019 |

% assolit abans de 40 dies 53,35%
Grau d’acompliment

3. Signar el 50% dels PIA inicials en un termini no superior a 40 dies des de la data de la primera

entrevista.
2020 2022
% assolit abans de 40 dies 91,92% | 51,84% | 55,74%
Grau d’acompliment 184% 118%
4. Tramitar anualment un minim de 8.000 PIA inicials.
2023
valor assolit 10.619
Grau d’acompliment 133%
Proposta per al 2024:
v' Tramitar anualment un minim de 8.000 PIA inicials.
SERVEI: SERVEIS D’ATENCIO SOCIAL DOMICILIARIA
INDICADORS DE GESTIO
2022 2023
Total de queixes rebudes en el servei d’atencié domiciliaria 785 1.743
Puntuacié mitjana obtinguda en ’enquesta de satisfaccio
telefonica realitzada a una mostra significativa de persones 8,75 8,75
usuaries del servei de teleassisténcia i servei d’ajuda a ! !
domicili.
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Obtenir una puntuacié mitjana igual o superior a 7 en I'enquesta de satisfaccié telefonica
realitzada a una mostra significativa de persones usuaries del servei de teleassisténcia i el servei
d’ajuda a domicili.

2022 2023
Nota assolida 8,75 8,75
Grau d’acompliment 125% 125%

Proposta per al 2024:

v’ Obtenir una puntuacié mitjana igual o superior a 7 en I'enquesta de satisfaccid telefonica
realitzada a una mostra significativa de persones usudaries del servei de teleassisténcia i el servei
d’ajuda a domicili.

v Assolir un 60% de persones usuaries més grans de 75 anys a la ciutat de Barcelona que disposin
dels serveis d’atencié domiciliaria (SAD) o teleassisténcia respecte a la poblacié de més de 75
anys de la ciutat.

I MODALITAT 1: SERVEI D’AJUDA A DOMICILI

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Persones ateses durant I’any 23.366 | 21.976 | 21.551 21.324 | 21.397
Hores de servei prestades (en milions) 4,6 3,9 39,1 27,3 27,89
Percentatge de queixes rebudes respecte al ; - - 2,85% | 6,93%

conjunt de poblacié atesa

Percentatge de sollicituds amb caracter normal
(data no fixa) que reben la prestacié a la llar en un - - - 76,76% | 63%
termini no superior a 21 dies habils

OBJECTIUS DE GESTIO

1. La ratio mitjana mensual d’hores de servei prestat | persona atesa (global anual de ciutat) sera

superior a 20 hores.
2019 | 2020 | 2021
Mitjana d’hores de servei 21,36 | 20,18 | 20,29
Grau d’acompliment | 107% | 101% 101%

2. Iniciar la prestacié del servei a la llar, en un 80% de les sol-licituds amb caracter normal (data no
fixa), en el termini de 21 dies habils a comptar des de la data de comunicacié de I’aprovacié
(sempre que no sigui per causes alienes a la gestio6 del servei).

2022 | 2023

Percentatge assolit 76,76% | 63%

Grau d’acompliment 95%

Proposta per al 2024:
v'Iniciar la prestacié del servei a la llar, en un 80% de les sol-licituds amb caracter normal (data no
fixa), en el termini de 21 dies habils a comptar des de la data de comunicacié de "aprovacié
(sempre que no sigui per causes alienes a la gesti6 del servei).
v’ Prestar un servei amb un nombre de queixes no superior al 10% respecte de la xifra de poblacié
atesa.
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I MODALITAT 2: TELEASSISTENCIA MUNICIPAL

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Nombre d’usuaris atesos 102.122 | 102.919 | 108.631 | 109.737 |111.683
% de queixes rebudes respecte al total de poblacié - - - 0,2% 0,19%
atesa
% d’altes al servei de caracter normal (instal-lacions - - - 82% 82%

alallar) realitzades en un maxim de 15 dies naturals
a comptar des de la data de comunicacid de
I’aprovacid per part de I’Ajuntament

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Realitzar la instal-lacié del servei a la llar en un maxim de 15 dies naturals pel que fa a sol-licituds
amb caracter normal, a comptar des de la data de comunicacié de I'aprovacié per part de
’Ajuntament en un minim del 80% dels casos.

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

% assolit abans de 15 dies 84% | 83% 87% 82% [99,91%

Grau d’acompliment | 105% | 104% | 109% | 103% | 125%

2. Mantenir la qualitat del servei amb una nota mitjana minima de 8,5.

2019 | 2020 2021 | 2022 | 2023

Nota assolida 9,4 |Noesva 9,4 9,2 9,4
realitzar?

Grau d’acompliment 1% - Mm% | 108% | 111%

Proposta per al 2024:

v’ Redlitzar la instal-lacié del servei a la llar en un maxim de 15 dies naturals pel que fa a sol-licituds
amb caracter normal, a comptar des de la data de comunicacié de I'aprovacié per part de
’Ajuntament en un minim del 80% dels casos.

v’ Mantenir la qualitat del servei amb una nota mitjana minima de 8,5.

IMODALITAT 3: APATS A DOMICILI

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Nombre de persones ateses (usuaris) 1.761 3.856 3.104 1.629 1.277
Nombre d’apats servits (mens) 586.789 | 929.204 | 884.909 | 745.834 | 538.977
Percentatge de queixes rebudes respecte al total - - - 3,32% 4%
de poblacié atesa
Percentatge de serveis de caracter normal iniciats - - - 100% 100%
en temps <10 dies habils

> L’any 2020, per motiu de la situacid derivada de 'emergéncia per la covid, no es va realitzar 'enquesta de satisfaccié
del Servei de Teleassisténcia.
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Atendre el 90% de les prescripcions realitzades en menys de 10 dies habils.

2019 | 2020 | 2021 | 2022
% assolit abans de 10 dies habils 98% | 98% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 109% | 109% | 111%2 | 111%

2. Iniciar el 90% de les altes al servei de caracter ordinari en menys de 10 dies habils.

2023

% assolit abans de 10 dies habils

100%

Grau d’acompliment

1%

Proposta per al 2024:

v'Iniciar el 90% de les altes al servei de cardacter ordinari en menys de 10 dies habils.

v Mantenir la qualitat del servei amb la nota mitjana minima de 7.

SERVEI: SERVEIS D’ATENCIO RESIDENCIAL, DIURNA | ALTERNATIVES HABITACIONALS PER A

PERSONES GRANS

INDICADORS DE GESTIO

2022 2023
Taxa mitjana d’ocupacié anual dels serveis o o
. . 90,06% | 97%
residencials per a persones grans
Taxa mitjana d’ocupacié anual dels habitatges amb . .
. 92,40% |94,06%
serveis
Nombre d’habitatges construits 1.453 1.481
Taxa mitjana d’ocupacié anual dels apartaments o o
tutelats 91,63% | 75,25%
Percentatge d’acolliment en ingrés residencial al
100% dels casos que es presentin quan el nivell 100% 100%
d’urgéncia indiqui la necessitat de fer-ho.
Percentatge de sol-licituds aprovades del Respir o o
Plus en un termini maxim de 70 dies 99,42% | 98,83%
Taxa mitjana d’ocupacid anual dels centres de dia 80,35% |95,84%

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Assegurar una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis residencials per a

persones grans igual o superior al 95%.

2022 | 2023
Percentatge assolit 90,06% | 97%
Grau d’acompliment 101% | 102%
2. Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 90% dels habitatges amb serveis de la ciutat.
2022 | 2023
Percentatge assolit 92,40% | 94,06%
Grau d’acompliment 103% | 105%
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3. Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 90% de les places disponibles dels apartaments

tutelats.
2022 \ 2023 \
Percentatge assolit 91,63% |75,25%
Grau d’acompliment 102%

4. Donar acolliment en ingrés residencial al 100% dels casos que es presentin quan el nivell d’'urgeéncia
indiqui la necessitat de fer-ho: SAUV

2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 100%
Grau d’acompliment 100% | 100%

5. Aprovar el 85% de les sol-licituds presentades al Respir Plus que compleixin els requisits en un
termini maxim de 70 dies.

2022 | 2023
Percentatge assolit 99,42% [ 98,83%
Grau d’acompliment 117% 116%

6. Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 85% de les places del servei de centre de dia.
2022 | 2023

Percentatge assolit 80,35% 95,84%
Grau d’acompliment 95% 113%

Proposta per al 2024:

v’ Assegurar una mitjana d’ocupacié anual de les places ofertes pels serveis residencials per a
persones grans igual o superior al 95%.

v' Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 9o% dels habitatges amb serveis de la ciutat.

v’ Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 90% de les places disponibles dels apartaments
tutelats.

v" Donar acolliment en ingrés residencial al 100% dels casos que es presentin quan el nivell d’urgencia
indiqui la necessitat de fer-ho: SAUV

v’ Aprovar el 85% de les sollicituds presentades al Respir Plus que compleixin els requisits en un
termini maxim de 70 dies.

v’ Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 85% de les places del servei de centre de dia.

IMODALITAT 1: RESIDENCIES MUNICIPALS PER A PERSONES GRANS

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 | 2021 2022 2023

Nombre de places disponibles en les residéncies municipals 298 298 | 298 298 -

Nombre de persones usuaries ateses a les residéncies 8 520 6 i

municipals 37 40| 33 355

Taxa mitjana d’ocupacio anual de les places residencials

munici J P P - - - | 9585% | 97%
pals

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Que la cobertura de les places residencials sigui del 90% minim de la mitjana ponderada de la ciutat
durant I'any.
2019 | 2020 | 2021

Percentatge assolit

Grau d’acompliment
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2. Assegurar una mitjana anual d’ocupacié del 95% del total de places residencials municipals.

2022 | 2023
Percentatge assolit 95,85% | 97%
Grau d’acompliment 101% | 102%

Proposta per al 2024:
v’ Assegurar una mitjana anual d’ocupacié del 95% del total de places residencials municipals.

MODALITAT 2: HABITATGES AMB SERVEIS PER A PERSONES GRANS

INDICADORS DE GESTIO

2022 2023

Nombre d’habitatges construits 1.433 1.481

Taxa mitjana d’ocupacid anual dels habitatges amb serveis 92,40% | 94,06%

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 90% dels habitatges amb serveis de la ciutat.
2022 | 2023

Percentatge assolit 92,40% | 94,06%
Grau d’acompliment 103% | 105%

Proposta per al 2024:
v' Assegurar unda mitjana d’ocupacié anual del 90% dels habitatges amb serveis de la ciutat.

MODALITAT 3: APARTAMENTS TUTELATS

INDICADORS DE GESTIO

2022 | 2023

Taxa mitjana d’ocupacid anual (%) 91,63% | 75,25%

OBJECTIUS DE GESTIO

1.

Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 90% de les places disponibles.

2022 | 2023 |

Percentatge assolit 91,63% |75,25%
Grau d’acompliment 102%

Proposta per al 2024:
v’ Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 90% de les places disponibles.
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IMODALITAT 4: SAUV (SERVEI D’ACOLLIMENT D’URGENCIES A LA VELLESA)

INDICADORS DE GESTIO

2022 | 2023
Nombre de persones ateses al SAUV 162 330
Percentatge d’ingressos respecte als casos que es
presenten, quan el nivell d’'urgéncia indiqui la necessitat de 100% | 100%
I'ingrés.

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Donar acolliment en ingrés residencial al 100% dels casos que es presentin quan el nivell d’'urgéncia
indiqui la necessitat de fer-ho.

2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 100%
Grau d’acompliment 100% | 100%

Proposta per al 2024:

v' Donar acolliment en ingrés residencial al 100% dels casos que es presentin quan el nivell d’urgéncia
indiqui la necessitat de fer-ho.

MODALITAT 5: RESPIR PLUS

INDICADORS DE GESTIO

2022 2023

% de sol-licituds aprovades en un termini maxim de 70 dies 99,42% | 98,8%

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Aprovar el 85% de les sol'licituds presentades que compleixin els requisits en un termini maxim
de 70 dies.

2022 | 2023
Percentatge assolit 99,42% | 98,8%
Grau d’acompliment 17% 116%

Proposta per al 2024:

v’ Aprovar el 85% de les sol-licituds presentades que compleixin els requisits en un termini maxim
de 70 dies.

MODALITAT 6: CENTRE DE DIA

INDICADORS DE GESTIO

2022 2023

Taxa mitjana d’ocupacid anual (%) 80,35% | 95,84%
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 85% de les places del servei de centre de dia.

2022 | 2023
Percentatge assolit 80,35% | 95,84%
Grau d’acompliment 95% 13%
Proposta per al 2024:
V' Assegurar una mitjana d’ocupacié anual del 85% de les places del servei de centre de dia.
SERVEI: SERVEI D’URGENCIES SOCIALS
INDICADORS DE GESTIO
2019 2020 2021 2022 2023
Activitat presencial i telefonica: entrevistes 1.940 2175 2.230 2.447 1.831
presencials
Activitat presencial i telefonica: informacions 1.051 222 2.544 2,446 6.764
lliurades presencialment
Activitat presencial i telefonica: persones ateses 88 6.436 | 6.572 121 10.561
presencialment 7:604 43 o7 155 >
Activitat  presencial i telefonica: atencions
telefoniques 9.706 |[14.640 | 27.316 | 30.625 27.011
Activitat a domicili: valoracions a domicili 573 632 903 608 255
Activitat a domicili: suport AVD 130 142 190 190 271
Activitat a domicili: caigudes 576 827 816 556 696
Activitat a domicili: desnonament 265 223 167 268 128
Activitat a domicili:  persones ateses per
desnonament 474 394 224 582 410
Activacié de recursos: allotjaments 6.373 | 3.918 | 4.370 9.685 11.710
Activacié de recursos: persones allotjades 3.737 2.112 2.326 5.919 5.907
Activacid de recursos: ajuts economics (import en €) [39.723,79| 51.283 | 67.119,77 [76.905,46{39.941,76
Activacid de recursos: ajuts economics (nombre) 1.277 1.306 1.674 2.122 1.550
Activacid de recursos: ingressos CAUV 388 101 14 16 10
Activacié de recursos: acompanyament d’usuaris 1.860 1.547 2.172 2.798 1.960
Resultat de I’enquesta de satisfaccid a persones
usuaries (de 0 a 10) ) ) ’ 9 9
Nombre de casos entrevistats abans de 60 minuts
- - - 2.325 1.722
OBJECTIUS DE GESTIO
1. Grau de satisfacci6 de les persones usuaries: mitjana resultant 2 8/10.
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Puntuacid mitjana assolida 90% | 9,6 9 9 9
Grau d’acompliment | 90% | 120% 13% | 13% | 113%
2. Entrevista amb professionals abans de 60 minuts.
2019 | 2020 | 2021
Percentatge assolit 90% | 90% 95%
Grau d’acompliment | 90% | 90% 95%
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3. Entrevistar amb un professional el 90% dels casos abans de 60 minuts.

2022 | 2023
Percentatge assolit 95% 94%
Grau d’acompliment 106% | 104%

Proposta per al 2024:

v' Obtenir un grau de satisfaccié mitja igual o superior a > 8/10 en I'enquesta de les persones
usuaries.

v’ Entrevistar el 90% dels casos amb un professional abans de 60 minuts.

I MODALITAT 1: ATENCIO PSICOSOCIAL A PERSONES EN SITUACIO D’URGENCIA SOCIAL

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

Activitat presencial i telefonica: persones ateses presencialment |7.884(6.436|6.572 [12.155| 10.561

Nombre de persones ateses que han requerit atencid psicosocial - - - [12.034| 10.456

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Oferir atencié psicosocial al 100% de les persones que la requereixin.

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 95% | 98% 99% 99%
Grau d’acompliment [ 100% | 95% | 98% 99% 99%

Proposta per al 2024:

v’ Oferir atencid psicosocial al 100% de les persones que la requereixin.

MODALITAT 2: AJUT SOCIAL D’URGENCIA (ASU)

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023

Activacié de recursos: ajuts econdmics 76.905,4

. 72 1.28 61.1 -
(import en €) 39.723,79| 51.263 9,77 6
Activacié de recursos: ajuts econdmics . 1206 6 5192 i
(nombre) 277 3 074 )
Nombre de casos entrevistats - - - - 1.831
Nombre de casos entrevistats abans de 60

. - - - 2.325 1.722
minuts

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Entrevista amb professionals abans de 60 minuts.

2019 | 2020 | 2021
Percentatge assolit 90% | 90% 95%

Grau d’acompliment | 90% | 90% 95%
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2. Entrevistar amb un professional el 90% dels casos abans de 60 minuts.

2022 | 2023
Percentatge assolit 95% | 94%
Grau d’acompliment 106% | 104%
Proposta per al 2024:
v’ Entrevistar amb un professional el 90% dels casos abans de 60 minuts.
MODALITAT 3: SUPORT URGENT A DOMICILI
INDICADORS DE GESTIO
2019 2020 2021 2022 2023
Activitat a domicili: suport AVD3 130 142 190 190 271
Nombre de persones entrevistades abans de 60 - - - 188 261
minuts
OBJECTIUS DE GESTIO
1. Entrevista amb professionals abans de 60 minuts.
2019 | 2020 | 2021
Percentatge assolit 90% | 95% 90%
Grau d’acompliment | 90% | 95% 90%
2. Entrevistar amb un professional el 90% dels casos abans de 60 minuts.
2022 | 2023
Percentatge assolit 95% 96%
Grau d’acompliment 106% | 107%
Proposta per al 2024:
v’ Entrevistar amb un professional el 90% dels casos abans de 60 minuts.
SERVEI: SERVEI D’EMERGENCIES SOCIALS
INDICADORS DE GESTIO
2019 2020 2021 2022 2023
Activacions d’emergencies 216 224 254 275 268
Persones ateses 1.761 1.353 1.668 15.344 | 3.081
Persones allotjades 493 190 225 6.288 1.225

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Obtenir un grau de satisfaccié mitja igual o superior a 8/10 en ’enquesta de les persones usuaries.

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

Percentatge assolit 95% 9,5 9 9 9,1
Grau d’acompliment | 95% | 119% 13% | 13% | 113%

3 AVD: Atencions a persones en domicili per prestar suport urgent en activitats de la vida diaria (higiene personal,
comprd, alimentacié, medicacid, preparacié d’dpats...).
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2. Temps estandard de sortida: 5 minuts.

2019 | 2020 | 2021

Percentatge assolit 95% | 99% 90%
Grau d’acompliment | 95% | 99% 90%

3. Temps estandard d’arribada a lloc: 45 minuts.
2019 | 2020 | 2021

Percentatge assolit 95% | 95% 90%
Grau d’acompliment | 95% | 95% 90%

4. Actuar amb un temps de sortida no superior als 5 minuts en el 95% dels casos.

2022 | 2023
Percentatge assolit 98% 97%
Grau d’acompliment 103% | 102%
5. Arribar en un temps no superior als 45 minuts en el 95% dels casos.
2022 | 2023
Percentatge assolit 98% 99%
Grau d’acompliment 103% | 104%

Proposta per al 2024:
v’ Obtenir un grau de satisfaccié mitja igual o superior a > 8/10 en I'enquesta de les persones
usudries.
v' Actuar amb un temps de sortida no superior als 5 minuts en el 95% dels casos.
v" Arribar en un temps no superior als 45 minuts en el 95% dels casos.

I MODALITAT 1: ATENCIO A PERSONES DAVANT EMERGENCIES SOCIALS

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023

Activacions d’emergencies 216 224 254 275 268
Persones ateses 1.761 1.353 1.668 15.344 | 3.081
Persones allotjades 493 190 225 6.288 1.225
Grau de satisfaccié de I’enquesta de les persones i i i ]
usuaries K 9
Nombre d’emergéncies amb sortida 5 minuts i i i 269 260
N ; . P—

ombre 'd emergéncies amb temps d’arribada a i i i 269 266
lloc 45 minuts

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Obtenir un grau de satisfaccié mitja igual o superior a 8/10 en Penquesta de les persones usuaries.

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

Puntuacid mitjana assolida 95% 9,5 9 9 9,1
Grau d’acompliment | 95% | 119% 13% | 13% | 114%

2. Temps estandard d’arribada a lloc: 45 minuts.

2019 | 2020 | 2021

Percentatge assolit 95% | 98% 90%
Grau d’acompliment | 95% | 98% 90%
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3. Arribar en un temps no superior als 45 minuts en el 95% dels casos.

2022 | 2023
Percentatge assolit 98% 99%
Grau d’acompliment 103% | 104%

Proposta per al 2024:

v' Obtenir un grau de satisfaccié mitja igual o superior a > 8/10 en I'enquesta de les persones

usudries.

v’ Arribar en un temps no superior als 45 minuts en el 95% dels casos.

I MODALITAT 2: AJUT SOCIAL D’EMERGENCIA (CONTINGENCIES)

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Ajuts gestionats 146 200 17 64 -
Import ajuts economics (€)
- - - 14.229,21 -
Nombre d’emergéncies ateses en menys de 210
. - - - 261 258
minuts
OBJECTIUS DE GESTIO
1. Temps total d’atencié en emergeéncies entre 180 i 210 minuts.
| 2019 | 2020 | 2021
Percentatge assolit
Grau d’acompliment
2. Atendre les emergéncies en un temps total no superior a 210 minuts en un 90% dels casos.
2022 | 2023
Percentatge assolit 95% 96%
Grau d’acompliment 106% | 107%
Proposta per al 2024:
v’ Atendre les emergeéncies en un temps total no superior a 210 minuts en un 9o% dels casos.
MODALITAT 3: ALLOTJAMENT PER EMERGENCIA SOCIAL
INDICADORS DE GESTIO
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Emergéncies ateses per pérdua de I’allotjament habitual deguta | 81 72 68 90 79
sinistres esdevinguts a la ciutat
Persones allotjades 274 | 190 | 269 | 284 574
Nombre d’emergéncies amb pérdua de 'allotjament ateses en un - - - 85 75
temps inferior a 210 minuts
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Temps total d’atencié en emergéncies entre 180 i 210 minuts.
| 2019 | 2020 | 2021
Percentatge assolit 85% | 75% 95%
Grau d’acompliment 95%

2. Atendre les emergéncies en un temps total no superior a 210 minuts en un 90% dels casos.

2022 | 2023
Percentatge assolit 95% 95%
Grau d’acompliment 106% | 106%

Proposta per al 2024:
v’ Atendre les emergeéncies en un temps total no superior a 210 minuts en un 9o0% dels casos.

SERVEI: SERVEI DE SUPORT ALS DESNONAMENTS

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Nombre de serveis realitzats del guardamobles 1.050 901 | 1.064 1.254 492
Nombre de serveis realitzats de transport 1.137 801 | 1.094 1.098 1.271

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Que el nombre de serveis realitzats del guardamobles sigui com a minim el 90% dels serveis
sol-licitats en un any i que siguin sol-licituds que s’ajustin als requeriments del servei.
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 111% | 111% | 111% 11% 111%

2. Que el nombre de serveis realitzats de transport sigui com a minim el 90% dels serveis sol-licitats
en un any i que siguin sol-licituds que s’ajustin als requeriments del servei.
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 111% | 1% | 111% 11% 1%

Proposta per al 2024:

v Redlitzar el 100% dels serveis sol-licitats del servei de guardamobles, que s’ajustin als
requeriments del servei.

v’ Redlitzar el 100% dels serveis sol-licitats del servei de transport, que s’ajustin als requeriments del
servei.
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SERVEI: SERVEI ESPECIALITZAT D’ATENCIO A LA INFANCIA 1 A L’ADOLESCENCIA (SEAIA), EQUIPS
D’ATENCIO A LA INFANCIA | L’ADOLESCENCIA (EAIA) I SERVEI D’INTEGRACIO FAMILIAR EN
FAMILIA EXTENSA (SIFE)

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023

Nombre d’infants atesos a ’EAIA 4.019 4.062 | 4.292 4.393 | 4.404

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Que el nombre d’infants nous atesos als EAIA no sigui inferior als 700 casos anuals.
2019 | 2020 | 2021 | 2022

Nombre de casos 1.028 | 100 1.316 | 1.418
Grau d’acompliment | 147% 188% | 203%
2. Realitzar el 60% dels estudis dels casos derivats als EAIA en un maxim de 12 mesos.
2023
Percentatge assolit 62%
Grau d’acompliment 103%

Proposta per al 2024:
v' Redlitzar el 60% dels estudis dels casos derivats als EAIA en un mdxim de 12 mesos.

MODALITAT 1: EQUIPS D’ATENCIO A LA INFANCIA | L’ADOLESCENCIA (EAIA)

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023

Nombre d’infants atesos a ’EAIA 4.019 4.062 | 4.292 | 4.393 | 4.404
Percentatge d’estudis realitzats dels casos derivats als o
) s - - - - 30%
EAIA al llarg de I’'any, en un maxim de 6 mesos.
Percentatge d’informes de seguiment d’infants ifo | - - - - 80%
adolescents amb mesura de proteccid, realitzats en un
maxim de 12 mesos.
OBJECTIUS DE GESTIO
1. Que el nombre d’infants nous atesos als EAIA no sigui inferior als 700 casos anuals.
2019 | 2020 | 2021 | 2022
Nombre de casos 1.028 | 100 1.316 | 1.418
Grau d’acompliment | 147% 188% | 203%
2. Realitzar el 60% dels estudis dels casos derivats als EAIA en un maxim de 12 mesos.
2023
Percentatge assolit 62%
Grau d’acompliment 103%
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3. Elaborar el 75% dels informes de seguiment dels infants i/o adolescents amb mesura de

proteccid, en un maxim de 12 mesos.

2023

Percentatge assolit

80%

Grau d’acompliment

107%

Proposta per al 2024:

v’ Redlitzar el 60% dels estudis dels casos derivats als EAIA en un maxim de 12 mesos.
v' Redlitzar el 75% dels informes de seguiment dels infants i/o adolescents amb mesura de proteccié

en un maxim de 12 mesos.

I MODALITAT 2: SIFE. SERVEI D’INTEGRACIO FAMILIAR EN FAMILIA EXTENSA

INDICADORS DE GESTIO

2022 2023
Percentatge d’estudis/validacions realitzats de nuclis familiars de 85% 80%
families extenses anualment en un maxim de sis mesos
Percentatge d’informes de seguiment elaborats de 'acolliment 80% 90%

familiar realitzats anualment en un maxim de dotze mesos.

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Realitzar el 90% dels estudis/validacions dels nuclis de families extenses en un maxim de sis mesos.

2022 | 2023 |

Percentatge assolit

85%

Grau d’acompliment

94%

80%

2.  Elaborar el 80% dels informes de seguiment d’acolliment familiar en un maxim de dotze mesos.

2022 | 2023
Percentatge assolit 80% | 90%
Grau d’acompliment 100% | 113%

Proposta per al 2024:

V' Redlitzar el 90% dels estudis/validacions dels nuclis de families extenses en un maxim de sis

mesos.

V' Elaborar el 80% dels informes de seguiment d’acolliment familiar en un maxim de dotze mesos.

SERVEI: SERVEI DE FAMILIES COL-LABORADORES

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre d’infants en serveis de col-laboracid realitzats a I’any 60 74 79 71 -
Nombre de families col-laboradores al banc 78 84 86 84 -
% de families usuaries amb les quals s’ha contactat abans de 7 dies ) ) ) i 100
laborables, un cop arribada la sol-licitud al SFC.
% estudis d’idoneitat acabats abans de 6 mesos - - - - 100%
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Nombre d’infants atesos, més de 60.

2019 | 2020 | 2021 | 2022
Nombre d’infants atesos 60 74 79 71

Grau d’acompliment | 100% | 123% 132% | 18%

2. Nombre de families al Banc de Families Col-laboradores, més de 60.

2019 | 2020 | 2021 | 2022

Nombre de families 78 84 86 84
Grau d’acompliment | 130% | 140% | 143% | 140%

3. Informar el 95% de les families usuaries en un periode maxim de 7 dies laborables.

2023
Nombre de families 100%

Grau d’acompliment 105%

4. Realitzar el 90% d’estudi d’idoneitat de families col-laboradores en un termini maxim de 6 mesos.

2023

Nombre de families 100%
Grau d’acompliment 11%

Proposta per al 2024:

v Informar el 95% de les families usudries en un periode maxim de 7 dies laborables.
v’ Redlitzar el 90% d’estudi d’idoneitat de families col-laboradores en un termini maxim de 6 mesos.

I MODALITAT 1: BANC DE FAMILIES

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023

Nombre de families col-laboradores al banc 78 84 86 84 -

% estudis d’idoneitat acabats abans de 6 mesos - - - - 100%

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Nombre de families al Banc de Families Col-laboradores, més de 60.

2019 | 2020 | 2021 | 2022
Nombre de families 78 84 86 84

Grau d’acompliment | 130% | 140% | 143% | 140%

2. Realitzar el 90% d’estudi d’idoneitat de families col-laboradores en un termini maxim de 6 mesos.

2023
Nombre de families 100%

Grau d’acompliment 1%

Proposta per al 2024:

v Redlitzar el 90% d’estudi d’idoneitat de families col-laboradores en un termini maxim de 6 mesos.
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I MODALITAT 2: SERVEI DE COL-LABORACIO

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

Nombre d’infants en serveis de col-laboracid realitzats a I’any 60 74 79 71 -

Percentatge d’estudis d’idoneitat acabats abans de 6 mesos - - - - 100%

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Nombre d’infants atesos, més de 60

2019 | 2020 | 2021 | 2022

Nombre d’infants atesos 60 74 79 71
Grau d’acompliment | 100% | 123% 132% | 18%

2. Informar el 95% de les families usuaries en un periode maxim de 7 dies laborables.

2023

Nombre de families 100%
Grau d’acompliment 105%

Proposta per al 2024:
v'Informar el 95% de les families usudries en un periode maxim de 7 dies laborables.

SERVEI: INTERVENCIO SOCIOEDUCATIVA PER A INFANTS | ADOLESCENTS | FAMILIES

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre d’infants, adolescents i families atesos als Espais Familiars | 736 | 563 | 542 62
i Centres Oberts > 573
Nombre de places ofertes pel servei d’Espai Familiar
- - - 120 | 120
Nombre de places ofertes pel servei de Centre Obert
- - - 280 | 280

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Oferir anualment un minim de 140 places en espais familiars.

2019 | 2020 | 2021 | 2022 \

Places anuals 140 140 140 120
Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100%

2. Oferir anualment un minim de 120 places en espais familiars.

2023

Places anuals 120
Grau d’acompliment 100%

3. Oferir anualment un minim de 280 places en centres oberts.
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Places anuals 280 | 280 280 280 | 280

Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
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4. Donar atencié anualment a un minim de 400 infants, adolescents i families.

2022 | 2023
Nombre assolit 562 573
Grau d’acompliment 141% | 143%
Proposta per al 2024:
v’ Donar atencié anualment a un minim de 400 infants, adolescents i families.
v’ Oferir anualment un minim de 280 places en centres oberts.
v’ Oferir anualment un minim de 120 places en espais familiars.
I MODALITAT 1: ESPAIS FAMILIARS
INDICADORS DE GESTIO
2019 2020 2021 2022 2023
Nombre de families inscrites 262 253 199 - -
Nombre de families ateses anualment - - - 211 222
- 120 120

Nombre de places ofertes anualment - -

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Donar atencié anualment a un minim de 120 families i infants a ’espai familiar socioeducatiu.

2022 | 2023
Nombre assolit 211 222
Grau d’acompliment 176% | 185%
2. Oferir anualment un minim de 140 places en espais familiars.
2019 | 2020 | 2021 | 2022 \
Places anuals 140 140 140 120
Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100%
3. Oferir anualment un minim de 120 places en espais familiars.
2023
Places anuals 120
Grau d’acompliment 100%
Proposta per al 2024:
v’ Oferir anualment un minim de 120 places en espais familiars.
v’ Donar atencié anualment a un minim de 120 families a I'espai familiar socioeducatiu.
I MODALITAT 2: CENTRES OBERTS
INDICADORS DE GESTIO
2019 2020 2021 2022 2023
Nombre d’infants inscrits 312 310 343 - -
Nombre d’infants i adolescents atesos durant any - - - 351 351
- 280 280

Nombre de places de centre obert ofertes - -
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Oferir anualment un minim de 280 places en centres oberts.

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Places anuals 280 | 280 | 280 280 280
Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
2. Donar atencié anualment a un minim de 280 infants i adolescents en els centres oberts.
2022 | 2023
Nombre assolit 351 351
Grau d’acompliment 125% | 125%
Proposta per al 2024:
v’ Oferir anualment un minim de 280 places en centres oberts.
v Dondr atencié anualment a un minim de 280 infants i adolescents en els centres oberts.
SERVEI: PREVENCIO, DETECCIO | ATENCIO A LES VIOLENCIES MASCLISTES
INDICADORS DE GESTIO
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre de persones ateses que han patit situacions de violéncia | 1.345 | 1.07 [1.382| - -
masclista: dones ateses al SARA 6
Nombre de derivacions al Centre d’Urgéncia (dones) 104 | 94 95 - -
Nombre de derivacions al Centre d’Urgéncia (fills i filles) 111 97 | M - -
Nombre de derivacions al Centre d’Urgeéncia (fills/filles infants o | 110 0 108 - -
adolescents)
Nombre de derivacions al Centre d’Urgencia (fills/filles majors | 1 97 3 - -
d’edat)
Nombre de derivacions a cases d’acollida per a acollides de llarga | 114 99 | 126 - -
estada (dones)
Nombre de derivacions a cases d’acollida per a acollides de llarga | 114 | 102 | 126 - -
estada (infants o adolescents)
Total d’unitats familiars ateses al llarg de I’any per la UTEH - - 11382 - -
Total de persones ateses per la UTEH - - 95 - -
Total d’unitats familiars allotjades per la UTEH - - 111 - -
Percentatge de queixes de la ciutadania contestades abans de 25 - - - 90% | 90%
dies

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Assegurar que qualsevol dona amb situacié de violéencia masclista que vagi al SARA tingui una

primera visita abans de 7 dies laborables.

2019 | 2020 | 2021
Percentatge assolit 100% | 20% 100%
Grau d’acompliment | 100% 100%
2. En situacions d’urgéncia s’atendra abans de quatre hores al SARA.
2019 | 2020 | 2021
Percentatge assolit 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100%
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3. Respondre el 80% de les queixes de la ciutadania en un maxim de 25 dies.

2022 | 2023
Percentatge assolit 90% | 90%
Grau d’acompliment 100% | 100%

Proposta per al 2024:

v’ Respondre el 80% de les queixes de la ciutadania en un maxim de 25 dies.

MODALITAT 1: INFORMACIO | ASSESSORAMENT EN VIOLENCIA MASCLISTA DES DELS DIVERSOS ‘

DISTRICTES DE LA CIUTAT

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre de demandes per violéncia masclista als PIAD i al SARA 1.911 |1.763 [1.943 | - -
Dones diferents ateses - - 1.712 | 1.725
% de cites facilitades abans de quinze dies - - 100 | 100

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Facilitar informacio i assessorament en temes de violéncia masclista en els PIAD abans de cinc

dies laborables en el 90% dels casos.

2019 | 2020 | 2021
% assolit abans de cinc dies 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 111% | 111% 11%

2. Facilitar cita per ainformacié i assessorament abans de 24 hores en el 95% dels casos.

2022

Percentatge assolit

100%

Grau d’acompliment

1%

3. Facilitar cita per a informacié i assessorament abans de 15 dies en el 90% dels casos.

2023

Percentatge assolit

100%

Grau d’acompliment

1M11%

Proposta per al 2024:

v’ Facilitar cita per a informacié i assessorament abans de 15 dies en el 90% dels casos.

MODALITAT 2: ATENCIO PSICOSOCIAL INTEGRAL A PERSONES VICTIMES DE SITUACIONS DE RISC

ALT O MODERAT DE VIOLENCIA MASCLISTA.

INDICADORS DE GESTIO

2022 2023
Temps mitja d’espera en el servei d’urgéncies del SARA 20min | 20 min
Temps mitja de programacid d’una primera visita 30 dies | 24,46 dies
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Assegurar que qualsevol persona amb situacié de violéncia masclista que vagi al SARA tingui una

primera visita programada abans de 15 dies laborables.

2022

2023

Percentatge assolit

Grau d’acompliment

40%

2. Ensituacions d’urgéncia, atendre al SARA abans de quatre hores.

80%

2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 100%
Grau d’acompliment 100% | 100%

Proposta per al 2024:

v' Programar und primera visita al SARA abans de 15 dies laborables a qualsevol dona en situacié de

violéncia masclista.

v' Enelservei d’urgéncies del SARA, donar atencié en un maxim de quatre hores.

MODALITAT 3: ACOLLIMENT RESIDENCIAL A PERSONES VICTIMES DE SITUACIONS DE VIOLENCIA

MASCLISTA QUE HO REQUEREIXIN.

INDICADORS DE GESTIO

2022 | 2023
Nombre de persones diferents acollides per violéncia masclista 509 | 536
Percentatge d’acolliments respecte als casos totals amb o o
. . . . 32% 36%
valoracid de risc i conformitat

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Donar acolliment al 1007% dels casos que es presentin quan el nivell de risc indiqui la necessitat de

fer-ho.
2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 100%
Grau d’acompliment 100% | 100%

Proposta per al 2024:

v' Donar acolliment al 100% dels casos que es presentin, prévia valoracié de risc, amb la conformitat

de la dona.

MODALITAT 4: CENTRE DE MASCULINITATS

INDICADORS DE GESTIO

2022 | 2023
Nombre d’homes diferents atesos 407 | 435
Percentatge de sollicituds ateses en un maxim de cinc dies . N

100% | 100%
laborals
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Atendre les sol-licituds en un maxim de 5 dies laborables en el 95% dels casos.

2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 100%
Grau d’acompliment 105% | 105%

Proposta per al 2024:
v' Atendre les sol-licituds en un maxim de 5 dies laborables en el 95% dels casos.

I MODALITAT 5: ATENCIO INTEGRAL A LES PERSONES VICTIMES DEL TRAFIC D’ESSERS HUMANS

INDICADORS DE GESTIO

2022 | 2023
Total de victimes ateses a la unitat 206 | 296
Percentatge de victimes en situacié d’urgéncia ateses abans de o o

96% | 90%
48 hores

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Ensituacié d’urgéncia, facilitar atencié a victimes de TEH abans de cinc dies en el 95 % dels casos.

2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 100%
Grau d’acompliment 105% | 105%

Proposta per al 2024:
v’ Ensituacid d’urgeéncia, facilitar atencid a victimes de TEH abans de cinc dies en el 95 % dels casos.

SERVEI: SERVEI D’ATENCIO A LES PERSONES AMB DISCAPACITAT

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

Nombre total anual de targetes d’aparcament concedides |5.197|3.307(4.477| - -
individuals i col-lectives

Nombre total anual de targetes d’aparcament individuals |5.178|3.297(4.456| - -
concedides

Nombre total anual de targetes d’aparcament col-lectives 19 10 21 - -
Nombre total anual de targetes blanques concedides 4.428(2.410 |3.014| - -
Nombre de persones valorades anualment al servei d’assistent | 44 77 19 - -
personal
Nombre de persones noves ateses anualment al servei d’assistent | 57 53 19 - -
personal
Nombre de persones noves incorporades al servei d’assistent | 3 0 0 - -
personal

Nombre de persones valorades i orientades anualment a ’Equip | 326 | 191 | 244 - -
d’Assessorament Laboral

Nombre de contractes realitzats anualment a [PEquip | 245 | 148 | 153 - -
d’Assessorament Laboral
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Nombre de persones ateses anualment per educadors en un
maxim de 60 dies a I’Equip d’Assessorament Laboral

671 | 461 | 444

Nombre d’infants atesos en EIPI

1.179 1.369 | 1.611

Percentatge de targetes d’aparcament individuals tramitades en
un termini maxim de 60 dies

59,44

o
Q)

36,7%

Percentatge de targetes de transport especial tramitades en
menys de 60 dies

100%

58,4%

Percentatge anual de persones usuaries amb grau alt de
satisfaccié amb el servei d’assisténcia personal (superior a 8/10)

88,7%

66,0%

Percentatge anual de persones ateses al servei de suport per ales
quals s’ha elaborat un itinerari laboral

82%

83,3%

Percentatge de nens i nenes considerats cas greu (segons el
protocol) atesos en un termini maxim de 15 dies

100%

Percentatge de nens i nenes considerats casos prioritaris amb
entrevista d’acollida realitzada en un termini maxim de 25 dies
naturals a comptar a partir de la data de demanda d’atencid

67,3%

OBJECTIUS DE GESTIO

1.

Concedir el 90% de les targetes d’aparcament individuals en el periode maxim de 60 dies.

2019 | 2020 2021

% assolit abans de 60 dies 90% | 50% 90%
Grau d’acompliment | 100% 100%

% assolit abans de 30 dies

Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100%

Concedir el 90% de les targetes blanques en el periode maxim de 60 dies.
2019 | 2020 | 2021

% assolit abans de 60 dies 80% | 50% 80%

Grau d'acompliment |

Valorar anualment el 100% de les noves sol-licituds d’assistent o assistenta personal.
2019 | 2020 | 2021

Percentatge assolit 100% | 100% | 100%

Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100%

Incorporar al servei el 25% de les noves sol-licituds d’assistent o assistenta personal.
2019 | 2020 | 2021

Percentatge assolit

Grau d’acompliment

6% 0 0

Elaborar anualment el 90% dels itineraris laborals en el periode maxim de 60 dies.
2019 | 2020 | 2021
% assolit abans de 60 dies 90% | 80% 90%
Grau d’acompliment | 100% 100%

Atendre el 90% de les empreses en un periode inferior a 30 dies.

2020 2021

% assolit abans de 20 dies

100% 100%

Grau d’acompliment

11% 11%

Atendre el 95% dels infants en primera acollida en un periode maxim de 20 dies.
2019 | 2020 | 2021

% assolit abans de 20 dies 100% | 100% | 100%

Grau d’acompliment | 105% | 105% 105%
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9. Atendre el 85% dels infants en segona acollida en un periode maxim de 30 dies.

2019 | 2020 | 2021
% assolit abans de 30 dies 95% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 12% | 118% 118%
10. Tramitar el 60%* de les targetes individuals en el periode maxim de 60 dies.
2022 \ 2023 \

Percentatge assolit

59,44% | 36,7%

Grau d’acompliment

99%

11. Tramitar el 90% de les targetes de transport especial en un periode maxim de 60 dies.

2022 ‘ 2023

Percentatge assolit

Grau d’acompliment

100% |58,4%
11%

12. Assolir el 90% de persones amb alt grau de satisfacci6 amb el servei municipal d’assisténcia

personal.
2022 \ 2023 \
Percentatge assolit 88,7% | 66%
Grau d’acompliment 99% H
13. Elaborar anualment el 80% dels itineraris laborals.
2022 | 2023

Percentatge assolit

82% | 83,3%

Grau d’acompliment

103% | 104%

14. Atendre el 100% de nens i nenes considerats cas greu (segons el protocol) en un termini maxim de

15 dies.
2022
Percentatge assolit 100%
Grau d’acompliment 100%

15. Atendre el 80% de nens i nenes considerats casos prioritaris amb entrevista d’acollida realitzada

en un termini maxim de 25 dies naturals a comptar a partir de la data de demanda d’atencié.

2023

Percentatge assolit

84,1%

Grau d’acompliment

105%

Proposta per al 2024:

V' Tramitar el 60% de les targetes individuals en el periode maxim de 60 dies.

v’ Tramitar el 90% de les targetes de transport especial en un periode maxim de 60 dies.
v Assolir el 90% de persones amb alt grau de satisfaccié amb el servei municipal d’assisténcia

personal.

v' Elaborar anualment el 80% dels itineraris laborals.
v Atendre el 80% de nens i nenes considerats casos prioritaris amb entrevista d’acollida en un
termini maxim de 25 dies naturals a comptar a partir de la data de demanda d’atencid.

4 Esmena: per error de transcripci6 en la darrera carta publicada, el percentatge publicat va ser del 90% i el correcte és el 60%.
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MODALITAT 1: CONCESSIO DE TARGETA D’APARCAMENT INDIVIDUAL PER A PERSONES AMB

DISCAPACITAT

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 | 2023
Nombre total anual de targetes concedides 5.178 | 3.297 | 4.456 - -
Percentatge de targetes d’aparcament individuals i i i aa% | 36.7%
tramitades en un termini maxim de 60 dies 59,44% | 35:7%
OBJECTIUS DE GESTIO
1. Concedir el 90% de les targetes en el periode maxim de 60 dies.
2019 | 2020 | 2021
% assolit abans de 60 dies 90%
Grau d’acompliment | 100%
2. Tramitar el 60% de les targetes individuals en el periode maxim de 60 dies.
2022 ‘ 2023 ‘
Percentatge assolit 59,44% | 36,7%
Grau d’acompliment 99%

Proposta per al 2024:
v’ Tramitar el 60% de les targetes individuals en el periode maxim de 60 dies.

MODALITAT 2: CONCESSIO DEL NUMERO D’USUARI DEL SERVEI DE TRANSPORT ESPECIAL

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre total anual de targetes blanques concedides 4.428 | 2.410 | 3.014 - -
Percentatge de targetes de transport especial tramitades
& . g P ped ! - - - 100% | 58,4%
en menys de 60 dies
OBJECTIUS DE GESTIO
1. Concedir el 90% de les targetes blanques en el periode maxim de 60 dies.
| 2019 | 2020 | 2021 |
% assolit abans de 60 dies 80% | 50% 80%
Grau d’acompliment
2. Tramitar el 90% de les targetes de transport especial en un periode maxim de 60 dies.
2022 | 2023 |
Percentatge assolit 100% |58,4%
Grau d’acompliment 1%

Proposta per al 2024:
v Tramitar el 9o% de les targetes de transport especial en un periode maxim de 60 dies.
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MODALITAT 3: ITINERARIS LABORALS REALITZATS PER L’EQUIP D’ASSESSORAMENT LABORAL

(EAL)

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre de persones ateses anualment 326 | 191 | 244 -
Nombre de contractes realitzats anualment 245 | 148 | 153 -
Nombre de persones ateses anualment per educadors en un maxim | 671 | 461 | 444 -

de 60 dies

Percentatge anual de persones ateses al servei de suport per a les -

quals s’ha elaborat un itinerari laboral

- 82% |83,3%

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Elaborar anualment el 907% dels itineraris laborals en el periode maxim de 60 dies.

| 2019 | 2020 | 2021

% assolit abans de 60 dies

Grau d’acompliment

2. Elaborar anualment el 80% dels itineraris laborals.
2022 | 2023
Percentatge assolit 82% | 83,3%
Grau d’acompliment 103% | 104%
Proposta per al 2024:
v’ Elaborar anualment el 80% dels itineraris laborals.
MODALITAT 4: ASSISTENCIA PERSONAL PER A PERSONES AMB DISCAPACITAT
INDICADORS DE GESTIO
2019 2020 2021 2022 2023
Nombre de persones valorades anualment 44 77 19 - -
Nombre de persones ateses anualment 57 53 53 - -
Nombre de persones noves incorporades al servei 3 0 0 - -
Percentatge anual de persones usuaries amb grau
alt de satisfacciéd amb el servei d’assisténcia 88,7% 66%
personal (superior a 8/10)
OBJECTIUS DE GESTIO
1. Valorar anualment el 100% de les noves sol-licituds.
2019 | 2020 | 2021
Percentatge assolit 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 2019 | 2020 | 2021
2. Incorporar al servei un minim del 25% de les noves sol-licituds.
2019 | 2020 | 2021
Percentatge assolit 6% 0 0

Grau d'acompliment | NI
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3. Assolir el 90% de persones amb alt grau de satisfaccié6 amb el servei municipal d’assisténcia

2022 | 2023 |

personal.
Percentatge assolit 88,7%
Grau d’acompliment 99%

Proposta per al 2024:

66%

v’ Assolir el 90% de persones amb alt grau de satisfaccié amb el servei municipal d’assisténcia

personal.

I MODALITAT 5: ATENCIO PRECOC A LA INFANCIA AMB DISCAPACITAT

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Nombre d’infants atesos 1.179 1.369 1.611 - -
Percentatge de nens i nenes considerats cas greu
(segons el protocol) atesos en un termini maxim de - - - 100% -
15 dies
Percentatge de nens i nenes considerats casos
prioritaris amb entrevista d’acollida realitzada en ) i i i 67,3%
un termini maxim de 25 dies naturals a comptar a !
partir de la data de demanda d’atencid
OBJECTIUS DE GESTIO
1. Atendre el 95% dels infants en primera acollida en un periode maxim de 20 dies.
2019 | 2020 | 2021
Percentatge assolit 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 105% | 105% 105%
2. Atendre el 85% dels infants en segona acollida en un periode maxim de 30 dies.
2019 | 2020 | 2021
Percentatge assolit 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 118% | 118% 118%

3. Atendre el 100% de nens i nenes considerats cas greu (segons el protocol) en un termini maxim de

15 dies.
2022
Percentatge assolit 100%
Grau d’acompliment 100%

4. Atendre el 80% de nens i nenes considerats casos prioritaris amb entrevista d’acollida realitzada

en un termini maxim de 25 dies naturals a comptar a partir de la data de demanda d’atencié.

2023

Percentatge assolit

84,1%

Grau d’acompliment

105%

Proposta per al 2024:

v Atendre el 80% de nens i nenes considerats casos prioritaris amb entrevista d’acollida realitzada
en un termini maxim de 25 dies naturals a comptar a partir de la data de demanda d’atencié.
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I SERVEI: SERVEI D’EMISSI0 D’INFORMES D’ESTRANGERIA

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre d’instancies d’informes d’habitatge rebudes (anual) 2.171 | 1.451 | 1.992 | 2.073 | 2.185
Temps mitja de resposta en informes d’habitatge (en dies) 27 41 67 41 65
Nombre d’instancies d’informes d’arrelament social rebudes
(anual) 4.576|4.180 |6.263 | 7.516 | 5.544
Temps mitja de resposta en informes d’arrelament (en dies) 14 16 [22,68(74,80| 40
Nombre de propostes d’adequacié d’habitatge emeses (anual) 2.0961.326 [1.865 | 1.807 | 1.681
Nombre de propostes d’arrelament social emeses (anual) 4.473|3.727 | 5.514 |6.664|6.867

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Tramitar a la Generalitat la proposta d’informe d’habitatge en 30 dies, des que ’expedient té la

documentacié completa, en un 80% dels casos.

2019 | 2020 | 2021 | 2022

% assolit abans de 30 dies

98% |55,82% | 28,57% | 99,18%

Grau d’acompliment

123%

2. Tramitar a la Generalitat la proposta d’informe d’arrelament social en 20 dies laborables, des que

’expedient té la documentacié completa, en un 90% dels casos.

2019 | 2020 | 2021 | 2022
% assolit abans de 20 dies laborables 98% (96,82%| 98,83% | 46,84%
Grau d’acompliment | 109% | 108% | 110%

3. Tramitar en un 90% dels casos I'informe d’habitatge un maxim de tres dies després de la inspeccié

teécnica.

2023

Percentatge assolit 88%

Grau d’acompliment 98%

4. Realitzar una mitjana mensual minima de 150 informes d’arrelament social.

2023

Nombre assolit 462

Grau d’acompliment 308%

Proposta per al 2024:

v’ Tramitar en un 90% dels casos I'informe d’habitatge un maxim de 3 dies després de la inspeccié

técnica.

v' Redlitzar una mitjana mensual minima de 150 informes d’arrelament social.
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MODALITAT 1: PROPOSTA D’INFORME DE DISPONIBILITAT D’HABITATGE PER AL REAGRUPAMENT
FAMILIAR D’ESTRANGERS | PER A LA RENOVACIO DE L’AUTORITZACIO DE RESIDENCIA EN VIRTUT
DEL REAGRUPAMENT FAMILIAR, AMB CANVI DE DOMICILI DES DEL REAGRUPAMENT

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

Nombre d’instancies d’informes d’habitatge rebudes (anual) 2.171 | 1.451 | 1.992 | 2.073 | 2.185

Temps mitja de resposta en informes d’habitatge (en dies) 27 41 67 41 65

% d’informes d’habitatge expedits en un maxim de 3 dies després

. . - - - - 88%
de lainspeccid

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Tramitar a la Generalitat la proposta d’informe d’habitatge en 30 dies, des que I’expedient té la
documentacié completa, en un 80% dels casos.
2019 | 2020 | 2021 | 2022
% assolit abans de 30 dies 98% |55,82%| 28,57% | 99,18%
Grau d’acompliment | 123%

2. Tramitar en un 90% dels casos I'informe d’habitatge un maxim de tres dies després de la inspeccié

tecnica.
2023
Percentatge assolit 88%
Grau d’acompliment 98%

Proposta per al 2024:

v’ Tramitar en un 90% dels casos I'informe d’habitatge un maxim de 3 dies després de la inspeccié
técnica.

MODALITAT 2: PROPOSTA D’INFORME D’ARRELAMENT SOCIAL PER DEMANAR PERMIS DE
RESIDENCIA PER CIRCUMSTANCIES EXCEPCIONALS

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Nombre d’instancies rebudes (anual) 4.576 4.180 6.263 7.516 | 5.544
Temps mitja de resposta (en dies) 14 16 22,68 74,80 40
Mitjana d’informes elaborats mensualment - - - - 462

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Tramitar a la Generalitat la proposta d’informe d’arrelament social en 20 dies laborables, des que
’expedient té la documentacié completa, en un 90% dels casos.

2019 | 2020 | 2021 | 2022 |
% assolit abans de 20 dies laborables 98% | 96,82%|98,83%|46,84%
Grau d’acompliment 109% | 108% | 110%
2. Realitzar una mitjana mensual minima de 150 informes d’arrelament social.
2023
Nombre assolit 462
Grau d’acompliment 308%
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Proposta per al 2024:

v’ Redlitzar una mitjana mensual minima de 150 informes d’arrelament social.

SERVEI: SERVEI D’ATENCIO A IMMIGRANTS, EMIGRANTS | REFUGIATS (SAIER)

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
SOAPI: nombre d’intervencions (sessions i entrevistes) | 1.839 | 1.956 | 1.828
2.154 | 1.712
(anual)
SOAPI: nombre total d’assistents (a les sessions i a les | 6.912 | 2.852 | 4.029 | 7.678 | 6.503
entrevistes) (anual)
Reagrupament familiar - Noves Families: nombre de | 3.774 | 2.905 | 5.371 | 3.584 | 3.662
persones ateses en algun dels espais del programa (anual)
Persones immigrants ateses al SAIER (anual) 11.191 | 10.614 | 12.019 | 12.335 | 9.058
Atencions realitzades a persones immigrants (anual) 36.502 | 33.842 | 38.016 | 43.226 | 41.202
Persones refugiades ateses al SAIER (anual) 9.429 | 8.387 | 6.018 | g gs¢ | 6.065
Atencions realitzades a refugiats (anual) 43.677 | 32.241 | 26.238 | 32.609 | 29.151
OBJECTIUS DE GESTIO
1. Donar resposta a totes les peticions adrecades al SOAPI.
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Percentatge assolit 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
2. Donar resposta a totes les peticions en menys de 15 dies.
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
% assolit abans de 15 dies 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
3. Donar resposta al 95% de les peticions adrecades al programa Noves Families en menys de 15 dies.
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
% assolit abans de 15 dies 100% 5 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 105% - 105% | 105% | 105%
4. Donar resposta a les peticions SAIER Immigrants en el 90% dels casos.
2019 | 2020
Percentatge assolit 90% 7
Grau d’acompliment | 100% -
5. Donar resposta a les peticions SAIER Refugiats en el 90% dels casos.
2019 | 2020
Percentatge assolit 90% 7
Grau d’acompliment | 100% -
6. Programar la cita de primera entrevista SAIER Immigrants en un termini inferior a 20 dies en un

90% dels casos.

2019

2020

% assolit abans de 20 dies

9,34%| 7

5 El servei SAIER es troba en aquests moments en un procés d’analisi de processos i redefinicié del servei que permetra establir uns
nous nivells de servei. Actualment no es disposa d’un indicador adequat.
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Grau d’acompliment

7. Programar la cita de primera entrevista SAIER Refugiats en un termini inferior a 20 dies en un 90%
dels casos.
| 2019 | 2020

% assolit abans de 20 dies

Grau d’acompliment

8. Atendre el 90% de les atencions d’urgéncia social que s’ajusten al perfil de SAIER en el mateix
dia.
2023
Percentatge assolit 92%
Grau d’acompliment 102%

9. Atendre el 90% de les atencions d’urgéncia juridica que s’ajusten al perfil de SAIER en un maxim
de 10 dies laborables.
2023
Percentatge assolit 89%
Grau d’acompliment 99%

10. Atendre el 90% de les atencions d’assessorament juridic de les persones sol-licitants d’asil que
s’ajusten al perfil de SAIER en un maxim de 20 dies laborables.
2023
Percentatge assolit 92%
Grau d’acompliment 102%

Proposta per al 2024:

Donar resposta a totes les peticions adrecades al SOAPI.

Donar resposta a totes les peticions en menys de 15 dies.

Donar resposta al 95% de les peticions adrecades al programa Noves Families en menys de 15 dies.
Atendre el 90% de les atencions d’urgéncia social que s’ajusten al perfil de SAIER en el mateix dia.
Atendre el 90% de les atencions d’assessorament juridic urgent que s’ajusten al perfil de SAIER en
un maxim de deu dies laborables.

Atendre el 90% de les atencions d’assessorament juridic de les persones sol-licitants d’asil que
s’ajusten al perfil de SAIER en un maxim de 20 dies laborables.

AN NI NN

AN

MODALITAT 1: SERVEI D’ORIENTACIO | ACOMPANYAMENT PER A PERSONES IMMIGRADES ‘
(SOAPI) \

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

SOAPI: nombre d’intervencions (sessions i entrevistes) (anual) 1.839|1.956 | 1.828 | 2.154 | 1.712

SOAPI: nombre total d’assistents (a les sessions i a les entrevistes) | 6.912|2.852 [4.029

(anual) 7.678 |6.503

Percentatge de peticions a que s’ha donat resposta en menys de 15 - - -

% | 100%
dies 95

6 El servei SAIER es troba en aquests moments en un procés d’andlisi de processos i redefinicié del servei que permetrd establir uns
nous nivells de servei. Actualment no es disposa d’un indicador adequat.
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Donar resposta a totes les peticions adrecades al SOAPI.

2019 | 2020 | 2021 | 2022
Percentatge assolit 100% | 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100% | 100%
2. Donar resposta a totes les peticions en menys de 15 dies.
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
% assolit abans de 15 dies 100% | 100% | 100% | 95% | 100%
Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100% 95% | 100%
Proposta per al 2024:
v’ Donar resposta al 95% de les peticions en menys de 15 dies.
MODALITAT 2: SERVEI D’ACOMPANYAMENT AL REAGRUPAMENT FAMILIAR
INDICADORS DE GESTIO
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Reagrupament familiar - Noves Families: nombre de persones |3.774 [2.905|3.414 | 3.584 [3.662
ateses en algun dels espais del programa (anual)
Percentatge de peticions a qué s’ha donat resposta en menys de - - - - 100%
15 dies

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Donar resposta al 95% de les peticions adrecades al programa Noves Families en menys de 15 dies.

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
% assolit abans de 15 dies 100% 7 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 105% - 105% | 105% | 105%
2. Donar resposta a les peticions SAIER Immigrants en el 90% dels casos.
2019
Percentatge assolit 907%
Grau d’acompliment | 100%
3. Incrementar un 25% I’atencié al districte de Nou Barris - Zona Nord.
| 2021 \ 2022 |

Percentatge assolit

Grau d’acompliment

Proposta per al 2024:

21% 21%

v' Donar resposta al 95% de les peticions adrecades al programa Noves Families en menys de 15 dies.

7 El servei SAIER es troba en aquests moments en un procés d’andlisi de processos i redefinicié del servei que permetra establir uns
nous nivells de servei. Actualment no es disposa d’un indicador adequat.
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I MODALITAT 3: ATENCIO INDIVIDUAL D’ACOLLIDA | ASSESSORAMENT PER A IMMIGRANTS. SAIER

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023

Persones immigrants ateses al SAIER (anual) 11.191 | 10.614 | 12.019 | 12.335 | 9.058

Atencions realitzades a persones immigrants (anual) 36.502 |33.842 | 38.016 | 43.226 | 41.202

Percentatge d’urgéncies socials de persones que - - -

. . o 89% 2%
s’ajusten al perfil de SAIER ateses en el mateix dia K K

Percentatge d’urgeéncies juridiques de persones que - - -
s’ajusten al perfil de SAIER ateses en un maxim de 10 91% 89%
dies.

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Programar la cita de primera entrevista SAIER Immigrants en un termini inferior a 20 dies en un
90% dels casos.
| 2019 | 2020

% assolit abans de 20 dies

Grau d’acompliment

2. Atendre el 85% de les atencions d’urgéncia social que s’ajusten al perfil de SAIER en el mateix dia.
2022
Percentatge assolit 89%

Grau d’acompliment 104%

3. Atendre el 85% de les atencions d’urgéncia juridica que s’ajusten al perfil de SAIER en un maxim
de 10 dies laborables.

2022
Percentatge assolit 91%
Grau d’acompliment 107%
4. Atendre el 90% de les atencions d’urgéncia social que s’ajusten al perfil de SAIER en el mateix dia.
2023
Percentatge assolit 92%
Grau d’acompliment 102%

5. Atendre el 90% de les atencions d’urgéncia juridica que s’ajusten al perfil de SAIER en un maxim
de 10 dies laborables.
2023
Percentatge assolit 89%
Grau d’acompliment 99%

Proposta per al 2024:
v’ Atendre el 90% de les atencions d’urgencia social que s’ajusten al perfil de SAIER en el mateix dia.
v’ Atendre el 90% de les atencions d’assessorament juridic urgent que s’ajusten al perfil de SAIER en
un maxim de deu dies laborables.

8 El servei SAIER es troba en aquests moments en un procés d’analisi de processos i redefinicid del servei que permetra establir uns
nous nivells de servei. Actualment no es disposa d’un indicador adequat.
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MODALITAT 4: ATENCIO INDIVIDUAL D’ACOLLIDA | ASSESSORAMENT PER A SOL-LICITANTS D’ASIL.
SAIER

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Persones sol-licitants d’asil ateses al SAIER (anual) 9.429 8.387 6.018 8.846 | 6.065
Atencions realitzades a sol-licitants d’asil (anual) 43.677 | 32.241 | 26.238 | 21.992 | 29.151
Percentatge de les atencions juridiques realitzades
en menys de 20 dies laborables de les persones - - - 91% 92%
sollicitants d’asil que s’ajusten al perfil de SAIER.

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Donar resposta a les peticions SAIER Refugiats en el 90% dels casos.

2019 | 2020
Percentatge assolit 90% 10

Grau d’acompliment | 100% -

2. Atendre el 95% de les persones en primera entrevista informativa en un termini maxim d’espera
de 60 minuts.

| 2019 | 2020

Percentatge assolit

Grau d’acompliment

3. Atendre el 90% de les atencions juridiques de les persones sol-licitants d’asil que s’ajusten al perfil
de SAIER en un maxim de 20 dies laborables.

2022 | 2023
Percentatge assolit 91% | 92%
Grau d’acompliment 101% | 102%

Proposta per al 2024:

v’ Atendre el 90% de les atencions d’assessorament juridic de les persones sol-licitants d’asil que
s’ajusten al perfil de SAIER en un maxim de 20 dies laborables.

SERVEI: OFICINA PER LA NO DISCRIMINACIO. SERVEI DE GARANTIA

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Persones ateses per 439 252 296 514 733
informacié i
assessorament
Expedients oberts per 228 219 244 240 274
discriminacié
Expedients resolts 199 148 241 255 267
Persones ateses servei 144 175 300 315 302
juridic

9 El servei SAIER es troba en aquests moments en un procés d’analisi de processos i redefinicié del servei que permetra establir uns
nous nivells de servei. Actualment no es disposa d’un indicador adequat.
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Informes i notes
juridiques redactades

31

42

27

14 1

Percentatge de les
demandes respostes en
menys de 15 dies

73% 68%

Percentatge d’atencions
realitzades per eixos de
discriminacio:
racisme/LGTBI/discapacit
at/salut

43%[22%/8%/6
%

42%/28%16%]
7%

34%/32%/9%(7%

34%/32%/9%/7% 39%/22%/8%/6%

Percentatge d’atencions
realitzades per drets
vulnerats: integr. moral /
prest. serv. [ integr. fisica
| admissid

32%/14%/9%/7
%

35%/13%/
15%/3%

37%/13%/13%/2
V3

37%/13%/13%/2% 32%/20%/6%/2%

Percentatge d’atencions
realitzades per tipologia
d’actuacions: accio
socioed. [ass. juridic [
coord. | at. psico.
/mediacions

45%/26%/15%/9%

/5%

38%/46%/6%/
15%/3%

43%/28%/10%
4%/ 5%

39% [32%/14%
[6%/9%

40%/30%/9%/16%/5%

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Donar resposta a totes les demandes en menys de 15 dies en el 95% dels casos.

2020 | 2021 | 2022 |

Percentatge assolit

97% 80% 73%

Grau d’acompliment

102%

2. Un cop feta la resposta a la demanda, donar cobertura d’atencié a la ciutadania en menys de 10

dies.

| 2020 | 2021 | 2022 |

Percentatge assolit

82% 70% 65%

Grau d’acompliment

3. Un cop feta la resposta a la demanda de primera atencié, programar una primera entrevista

socioeducativa en menys de 10 dies transcorreguts a partir de la primera atencié en el 80% dels

casos identificats com a situacions de discriminacid.

2023

Percentatge assolit

72%

Grau d’acompliment

90%

Proposta per al 2024:

v Un cop feta la resposta a la demanda de primera atencid, programar una primera entrevista
socioeducativa en menys de 10 dies transcorreguts a partir de la primera atencid en el 80% dels
casos identificats com a situacions de discriminacio.
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I SERVEI: OFICINA PER LA NO DISCRIMINACIO. SERVEI DE PREVENCIO

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020

2021

2022 | 2023

Persones que han rebut formacié a ’lOND

1.138 1

33 1.119

1.417 |2.315

OBJECTIUS DE GESTIO

1.

Aconseguir un volum de sessions formatives ofertes a la ciutadania superior a les 500 persones.

2020 | 2021 | 2022 | 2023
Percentatge assolit 0 224% | 294% | 463%
Grau d’acompliment - 224% | 294% | 463%

Proposta per al 2024:

v' Aconseguir un volum de sessions formatives ofertes a la ciutadania superior a les 500 persones.

I SERVEI: SUPORT A LA CORRESPONSABILITAT CIUTADANA

INDICADORS DE GESTIO

2019

2020

2021

2022 | 2023

Nombre de processos participatius (anual)

20

19

17 25

25

OBJECTIUS DE GESTIO

1.

participatius abans de tres mesos del seu acabament.

Fer public el 90% dels informes participatius o memories participatives dels consells i processos

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Percentatge d’assoliment abans de tres mesos 95% | 95% | 97% 90% 89%
Grau d’acompliment | 106% | 106% | 108% 100% 99%

Proposta per al 2024:

v’ Fer public el 90% dels informes participatius o0 memories participatives dels consells i processos
participatius abans de tres mesos del seu acabament

I MODALITAT 1: EL CONSELL DE CIUTAT

INDICADORS DE GESTIO

2019

2020

2021

2022

2023

Nombre de dictamens publicats (anual)

'° No s’ha aconseguit per I'efecte pandémia
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Publicar el 100% de la informacié resultant al web del Consell de Ciutat abans de 2 mesos des de la
seva aprovacié
2019 | 2020 | 2021 2022 | 2023

% assolit abans de 2 mesos 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100% 100% 100%

Proposta per al 2024:
v’ Publicar el 100% de la informacid resultant al web del Consell de Ciutat abans de 2 mesos des de
la seva aprovacid

I MODALITAT 2: ELS ORGANS DE PARTICIPACIO TERRITORIALS | SECTORIALS

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre de consells sectorials (anual) 21 19 21 21 23
Durada de les sessions plenaries ( mitjana ) - - - |2,5h|25h

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Reduccié del temps d’informacié de I’accié de Govern municipal a un maxim del 30% del temps
total de les sessions plenaries dels consells sectorials per facilitar la participacié activa i amplia
de la ciutadania present

2019 | 2020 | 2021 | 2022 \ 2023 \

Percentatge assolit 30% | 30% | 30% 30% 60%

Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100% 100%

Proposta per al 2024:
v' Reduir el temps d’informacié de 'accié de Govern municipal a un maxim del 30% del temps total de
les sessions plenaries dels consells sectorials per facilitar la participacié activa i amplia de la
ciutadania present

I MODALITAT 3: PROCESSOS PARTICIPATIUS

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Nombre d’acords consensuats efectius 1.041 2.858 3.559 3.021 -
Valoracié obtinguda en I’enquesta de satisfaccié 8,4 8,5 8,15 7,8 7,8

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Obtenir una avaluacié mitjana d’enquesta de satisfaccié per sobre del 7 sobre 10
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

Puntuacid obtinguda 8,4 8,5 8,1 7,8 7,8
Grau d’acompliment | 120% | 121% 116% 111% 111%
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2. Obtenir una avaluacié mitjana d’enquesta de satisfaccié per sobre del 7,5 sobre 10

2023
Puntuacid obtinguda 7,8
Grau d’acompliment 11%
Proposta per al 2024:
v’ Obtenir una avaluacié mitjana d’enquesta de satisfaccié per sobre del 7,5 sobre 10
MODALITAT 4: PLATAFORMA DIGITAL DECIDIM.BARCELONA
INDICADORS DE GESTIO
2019 2020 2021 2022 2023
Nombre d’aportacions ciutadanes recollides" 232.164 - - 346.366 (347.647
Nombre d’usuaris registrats - 25.717 | 141.450 | 154.256 [164.038
Nombre anual de visites - - - 159.835 [170.000

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Nombre d’usuaris superior a 20.000

2019 | 2020

Nombre d’usuaris

33.388 | 25.717

Grau d’acompliment

167% 129%

2. Nombre de visites anuals superiors a 70.000

2019 | 2020

Nombre de visites

131.045 | 238.649

Grau d’acompliment

187% 341%

3. Nombre d’instancies noves anuals a entitats o associacions superior a 15

2019

Nombre d’instancies

26

Grau d’acompliment

173%

4. Nombre usuaris (participants) nous registrats a la plataforma superior a 10.000

2020

Nombre d’usuaris

13.0

14

Grau d’acompliment 130%

5. Aconseguir un 5% de creixement del nombre d’usuaris (participants) nous registrats a la

plataforma
2021 2022 | 2023
Percentatge assolit 218,84% | 9,05% | 6,34%
Grau d’acompliment 4.377% 181% 127%
6. Aconseguir un nombre de visites anuals superiors a 75.000
2021 2022
Nombre de visites 438.702(159.835
Grau d’acompliment 585% 213%

" L’any 2022 es recupera l'indicador de gestié d’aportacions ciutadanes recollides considerant que és el que millor

reflecteix I’Us d’aquesta modalitat de participacid.
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7. Aconseguir un 5% de creixement del nombre d’aportacions ciutadanes recollides al

decidim.barcelona

2020 | 2021 | 2022 \ 2023
Percentatge assolit 9,22% |25,15%| 9,14% | 0,37%
Grau d’acompliment 184% | 503% 183%
8. Aconseguir un nombre anual de visites superior a 100.000.
2023
Nombre de visites 170.000
Grau d’acompliment 170%
Proposta per al 2024:
v Aconseguir un 5 % de creixement del nombre d’aportacions ciutadanes recollides
v Aconseguir un 5 % de creixement del nombre usuaris nous registrats
v Aconseguir un nombre anual de visites superior a 100.000.
SERVEI: DIVULGACIO | DIFUSIO DE LA DEMOCRACIA DIRECTA
INDICADORS DE GESTIO
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre d’iniciatives ciutadanes 4 0 1" 1 1
Nombre de consultes convocades anualment 0 0 0 - 0

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Informar publicament en canals telematics de forma explicita abans de 2 mesos en el 95% dels

casos
2019 | 2020 | 2021 2022
Percentatge assolit 97% | 0% - 100%
Grau d’acompliment | 102% 105%

2. Donar la primera resposta a la sol-licitud des de ’Ajuntament abans de 3 mesos en el 95% dels

casos
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Percentatge assolit 97% | 0% | 100% - 100%
Grau d’acompliment | 102% 0% 105% - 105%
Proposta per al 2024:
v Aconseguir la presentacié i tramitacié d’un minim de 5 iniciatives ciutadanes a 'any.
I MODALITAT 1: INICIATIVES CIUTADANES
INDICADORS DE GESTIO
2019 2020 2021 2022 2023
Nombre d’iniciatives ciutadanes 4 0 13 1 1

 La iniciativa no va assolir el nombre de signatures necessaries.
3 La iniciativa no va assolir el nombre de signatures necessdries.
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Informar publicament en canals telematics de forma explicita abans de 2 mesos en el 95% dels

casos
2019 | 2020 | 2021 \ 2022 | 2023
Percentatge assolit 97% | 0% 97% | 100% -
Grau d’acompliment | 102% 0% 105%
Proposta per al 2024:
v Aconseguir la presentacié i tramitacié d’un minim de 5 iniciatives ciutadanes a 'any.
I MODALITAT 2: EL PROJECTE DE PARTICIPACIO DECIDIM
INDICADORS DE GESTIO
2019'% | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre d’instancies del Decidim en funcionament 131 217 362 82
(extensio) 3 399
Nombre d’usuaris total registrats a les diferents instancies - 505.041 |1.050.0001.530.0001.564.000

del Decidim

OBJECTIUS DE GESTIO

1. 10% creixement del nombre d’instancies del Decidim en funcionament (extensid)

2020

2021 | 2022 | 2023 |

Percentatge assolit

65,65%| 107,9%

Grau d’acompliment

657%

1.079%

5,52% | 4,45%

2. 10% creixement del nombre d’usuaris registrats a les diferents instancies del Decidim

2021 | 2022 | 2023 |
Percentatge assolit 66,82%| 45,71% | 2,22%
Grau d’acompliment 668% 457%

Proposta per al 2024:

v Aconseguir un 10% de creixement del nombre d’instancies del Decidim en funcionament

(extensid).

v' Aconseguir un 10% de creixement del nombre d’usuaris registrats a les diferents instancies del

Decidim.

SERVEI: SUPORT | AJUT A LES ENTITATS, ASSOCIACIONS, COL-LECTIUS | CIUTADANIA EN GENERAL

INDICADORS DE GESTIO

2019 2020 2021 2022 2023
Valor global de | ncion r n 21. 2 1.471.
alor global de les subvencions atorgades (en €) |721.089,29 363.000 | 363.100 | 510.000 470 00
Percen‘tatge de barris amb  projectes - i i 90% 90%
comunitaris

% Incloem les dades del 2019 no incorporades en edicions anteriors per falta de sistema de mesura
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. Garantir el nombre de xarxes comunitaries en un minim del 85% dels barris de la ciutat on es
desenvolupin activitats relacionades amb elles.
2019 | 2020 | 2021

Percentatge assolit 100% | 90% | 100%
Grau d’acompliment | 118% 106% 118%

2. Garantir que en un minim del 85% dels barris de la ciutat es desenvolupin projectes comunitaris.

2022 2023
Percentatge assolit 90% 90%
Grau d’acompliment 106% 106%

Proposta per al 2024:

v’ Garantir que en un minim del 85% dels barris de la ciutat es desenvolupin projectes comunitaris.

MODALITAT 1: SUBVENCIONS A PROJECTES DE CIUTADANIA

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre de projectes i accions que van rebre suport i/o ajuts 108 | 65 63 98 | 140

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Resoldre provisionalment i informar els sol-licitants abans de 4 mesos.
2019 | 2020 | 2021 | 2022 \2023\

% assolit abans de 4 mesos 100% | 100% | 100% 75% 58%
Grau d’acompliment | 100% | 100% | 100%

Proposta per al 2024:
v’ Resoldre provisionalment i informar els sol-licitants abans de 4 mesos.

MODALITAT 2: CESSIO D’ESPAIS PER INTERES PUBLIC

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre de cessions d’espais del servei 303 | 149 | 352 | 1.134 [1.069
Nombre d’entitats receptores de les cessions d’espais del servei 86 42 67 131 | 756

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Donar la primera resposta a la sol-licitud des de I’Ajuntament abans de 3 mesos en el 95% dels
casos.
2019 | 2020 | 2021

Percentatge assolit 100% | 95% | 100%
Grau d’acompliment | 105% | 100% 105%
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2. Donar la primera resposta a la sol-licitud des de ’Ajuntament abans de 15 dies en el 90% dels casos.

2022 2023
Percentatge assolit 100% | 100%
Grau d’acompliment 105% 105%

Proposta per al 2024:
v" Donar la primera resposta a la sol-licitud des de I’Ajuntament abans de 15 dies en el 90% dels casos.

MODALITAT 3: ASSESSORAMENT | SUPORT TECNIC A L’ACCIO COMUNITARIA

INDICADORS DE GESTIO

2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre d’entitats i associacions sense anim de lucre usuaries del |2.538 |4.656|1.459 |1.658 [1.806
servei (Torre Jussana)

Nombre d’associacions coproductores de I’Associa’t 275 | 35 | 300 | 74 83
Nombre d’associacions participants de I’Associa’t 275 0 300 | 74 83
Xarxes estables coordinades: casals de barri, nombre de | 40 6 39 39 39
participants

Suport a plans i processos comunitaris als barris (PDC) 13 13 13 13 14

Suport a plans i processos comunitaris als barris (accions 5 |1355| 26 41 94
comunitaries i processos als barris)

Nombre d’associacions i entitats, coproductores del projecte | 31 0 - - -
Energies Comunitaries

Nombre de persones participants del projecte Energies | 63 0 - - -
Comunitaries

Nombre de visites al web d’Accié Comunitaria 16.755 |33.481/17.999|22.688| -
Xarxes estables d’Accié Comunitaria 3 292 2 - -

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Donar resposta abans de 30 dies en el 90% de casos.
2019 | 2020 | 2021 | 2022

% assolit abans de 30 dies 98% | 90% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 109% | 100% 111% 111%

2. Incrementar el nombre d'associacions participants de ’Associa’t en un 25%.

| 2023 |
% assolit abans de 30 dies 10,84%
Grau d’acompliment
Proposta per al 2024:
v Incrementar el nombre d’associacions participants de I’Associa’t en un 25%.
I MODALITAT 4: WEB DE LA XARXA DE CASALS DE BARRI A LA CIUTAT
INDICADORS DE GESTIO
2019 2020 2021 2022 2023
Nombre de visites (web obert "abril del 2017) 16.789 | 15.516 21.567 25.571 -
% d’activitat realitzada publicada al web - - - - 100%
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OBJECTIUS DE GESTIO

1. El 80% de I'activitat realitzada a la xarxa de casals de barri estara publicada al web.

2019 | 2020 | 2021 | 2022
Percentatge assolit 95% | 80% | 100% | 100%
Grau d’acompliment | 119% | 100% 11% 11%

2. El 90% de Pactivitat realitzada a la xarxa de casals de barri estara publicada al web.

2023
Percentatge assolit 100
Grau d’acompliment 1112
Proposta per al 2024:
v’ Garantir la publicacié al web del 90% de activitat realitzada a la xarxa de casals de barri.
IMODALITAT 5: DECIDIM PER A LES ORGANITZACIONS
INDICADORS DE GESTIO
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre d’instancies d’organitzacions allotjades al servei de | 21 40 53 55 60
Decidim.Organitzacions
Nombre d’usuaris de les instancies d’organitzacions allotjats al - [11.314(12.80 (35.00|37.000
servei de Decidim.Organitzacions o 0

OBJECTIUS DE GESTIO

1. 5% de creixement en el nombre d’instancies d’organitzacions allotjades al servei de

Decidim.Organitzacions

2020 2021 ‘ 2022 | 2023
Percentatge assolit 90,48%|32,50%
Grau d’acompliment 1.810% | 650%

2. Nombre d’usuaris de les instancies d’organitzacions allotjats al servei de Decidim.Organitzacions

superior a 15.000

| 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Nombre d’usuaris 11.314 | 12.800 | 35.000 |37.000
Grau d’acompliment 233% 247%

Proposta per al 2024:

v Aconseguir un 5% de creixement en el nombre d’instancies d’organitzacions allotjades al servei

de Decidim.Organitzacions.

v' Aconseguir un nombre total d’usuaris de les instancies d’organitzacions allotjats al servei de

Decidim.Organitzacions superior a 15.000.
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I MODALITAT 6: PROMOCIO DE LA INNOVACIO DIGITAL | DEMOCRATICA - CANODROM

INDICADORS DE GESTIO

2021 | 2022 | 2023
Nombre de residencies 9 72 29
Nombre d’activitats obertes 50 88 229
Nombre de participants a les activitats obertes 2.801| 6053 | 21.517
Nombre de formacions ofertes 77 48 | 48.117
Nombre de participants a les formacions ofertes 326 | 575 | 826

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Nombre de participants a les formacions ofertes superior a 300

2021

Nombre de participants 326
Grau d’acompliment 109%

2. Nombre de residéncies superior a 8

2021 | 2022 | 2023

Nombre de residencies 9 72 29
Grau d’acompliment 113% 900% | 363%

3. Nombre d’activitats obertes superior a 20

2021 | 2022 | 2023
Nombre d’activitats obertes 50 88 229
Grau d’acompliment 250% 440% | 1145%

4. Nombre de formacions ofertes superior a 25
2021 | 2022 | 2023

Nombre de formacions ofertes 77 48 117
Grau d’acompliment 308% 192% 585%

Proposta per al 2023:
v Aconseguir un nombre anual de residéncies superior a 8.
v Aconseguir un nombre anual d’activitats obertes superior a 20.
v Aconseguir un nombre anual de formacions ofertes superior a 25.

MODALITAT 7: FORMACIO, MEDIACIO | EMPODERAMENT DIGITAL | DEMOCRATIC

INDICADORS DE GESTIO

2021 | 2022 | 2023
Nombre de centres educatius amb els quals s’ha treballat 3 12 1
Nombre de sessions de formacid impartides 69 13 13
Nombre de participants a les sessions de formacid 26 15 28
Nombre d’Antenes Decidim en funcionament 0 0 0

OBJECTIUS DE GESTIO

1. Nombre de centres educatius amb els quals s’ha treballat superior as

Nombre de centres educatius 3 12 1
Grau d’acompliment 240%

_189_




2. Nombre d’Antenes Decidim en funcionament superior a 3
| 2021 | 2022 | 2023 \

Nombre d’Antenes 0 0 0
Grau d’acompliment

Proposta per al 2024:
v’ Assolir un nombre anual de centres educatius amb els quals s’ha treballat superior a 5.
v Aconseguir un nombre anuals d’Antenes Decidim en funcionament superior a 3.

i Any 2020: Cal tenir en compte que, arran de la declaracié d’estat d’alarma per la gestié de la situacié de crisi sanitaria ocasionada
per la covid-19 (Reial decret 463/2020, de 14 de marg), molts dels serveis i modalitats oferts a la ciutadania es van veure greument
afectats, en alguns casos perqué no es van poder portar a terme, i en d’altres, perqué se’n va reduir molt Pactivitat. Es per aixd que
els indicadors van veure disminuits els seus valors i alguns dels objectius de gestid no es van poder complir i/o avaluar.
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