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CLAUSULA 0. CONTEXTUALITZACIO

L’article 138 de I'Estatut d'autonomia de Catalunya atorga a la Generalitat competéncia exclusiva
en immigracié i en matéria de primer acolliment de les persones immigrades. Aquest fet va
comportar la necessitat de desenvolupar la Llei 10/2010, del 7 de maig, d'acollida de les persones
immigrades i de les retornades a Catalunya, i el posterior Decret 150/2014 de 18 de novembre.

El preambul de la Llei 10/2010 recorda que el Parlament afirma com a principi que la ciutadania,
entesa com a plenitud de drets i deures, s'ha d'intentar fer extensiva a totes les persones que
viuen a Catalunya [...] mitjangant la tendéncia a universalitzar, o a fer extensius a tothom, les
politiques, els serveis i les prestacions que procuren la promocio6 de la igualtat i la cohesié social.

La mateixa norma estableix la necessitat de posar en marxa serveis d’acollida, dirigits a afavorir el
procés d’incorporacidé d’aquestes persones a la nostra societat. Aquests serveis han de coexistir
amb d’altres de diferent naturalesa: serveis socials, habitatges d’inclusio, insercié sociolaboral,
educacio, assisténcia sanitaria, etc.

Igualment es determina que els serveis d’acollida estaran formats per Serveis de primera acollida i
Programes d'acollida especialitzada, considerant I'acollida, no com el procés d'integracié complet,
sino la primera etapa del procés d'integracié de la persona a la societat en la qual s'estableix amb
vocacié de romandre-hi establement.

L’Ajuntament de Barcelona té I'obligacié de prestar el Servei de Primera Acollida i la competéncia
municipal per a la prestacié dels serveis necessaris per a garantir la cohesié social de la poblacié i
l'acollida i la integracié dels estrangers immigrats, els sol-licitants d'asil, els refugiats, els apatrides
i els retornats.

L’Ajuntament de Barcelona treballa des d’aquesta perspectiva des de fa molt de temps. L’any 1989
va crear el Grup de Refugiats i Estrangers dins el Consell Municipal de Benestar Social, des d’on
es va desenvolupar el Punt Informatiu per a Estrangers, llavor de l'actual Servei d’Atencié a
Immigrants i Refugiats (SAIER).

Des d’enca, les politiques d’acollida a la ciutat han estat una costant. La constitucié del Consell
Municipal d’Immigracio (1997) com un organ propi dins de I'estructura municipal només és un dels
multiples exemples de com des del mén local es dona resposta a necessitats de la ciutadania,
respostes que no sempre neixen de les competéncies sind de les incumbéncies.

L’any 2007 es realitzen les primeres sessions informatives d’acollida a la ciutat al CSS Besos i
posteriorment, arran d’'un pilot al Poble-sec, s’ acaben convertint en el Servei d’Orientacié i
Acompanyament a persones immigrades (SOAPI).

El mateix any, després que el reglament d'estrangeria impliqués als municipis en la gestié dels
fluxos migratoris mitjangant I'emissié d'informes d'adequacié d'habitatge, un projecte pilot dins del
Pla de ciutadania, convivéncia i immigracié del districte d’'Horta-Guinardé desenvolupara el
programa de Reagrupament familiar que, el Pla d'Immigracié 2008-2011, mitjancant Mesura de
Govern, estendra a tots els districtes.

En considerar 'acompanyament integral essencial per a afavorir la incorporacié a la societat
d’acollida, 'Ajuntament de Barcelona disposa del Programa Nausica i del Programa de Promocio
de la Mentoria, que configuren els Servei d’Acompanyament Integral. EI Programa Nausica
promou l'autonomia de persones que han viscut un procés migratori i el Programa de Promocio6 de
la Mentoria és I'eina municipal de treball per promoure la relacié entre persones que s’ofereixen de
forma voluntaria per proporcionar suport individual a una altra persona.

Tots aquestes prestacions aixi com d’altres, es coordinen i gestionen des de la Direcci6é de Serveis
d'Immigracié i Refugi i el seu Departament d’acollida, des d’on es treballa per garantir 'adequat
acompanyament en I'acollida a la ciutat de Barcelona d’aquelles persones acabades d’arribar i que
tenen voluntat d’establir-s’hi.
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L’article 25 de la Llei 10/2010 diu que els serveis d’acollida es financen amb les aportacions del
pressupost de la Generalitat, dels ajuntaments i d’altres ens locals, i també que la Generalitat ha
de garantir la suficiéncia financera dels ens locals per a exercir les competéncies que la llei els
assigna, ja sigui amb la transferéncia de fons europeus o estatals o0 amb recursos propis.

Els serveis que es regulen mitjancant aquest Plec, aixi com la resta dels que es presten des de la
Direccié de Serveis d'Immigracié i Refugi, responen a les disposicions esmentades, al marc legal
vigent en matéria d’estrangeria i asil, aixi com als diferents objectius i actuacions que es recullen a
I'Estratégia Barcelona 2022-2025 per a ['Acollida a persones Immigrades i Refugiades,
especialment als seglients:

o Reforg del treball a barris i districtes amb més preséncia de poblacié nouvinguda.

o Difusio del serveis especifics de tramits urgents d’estrangeria i acompanyament en casos
urgents.

e Accions dacompanyament a l'accés i continuitat del sistema educatiu dinfants i
adolescents migrats i refugiats.

e Treball coordinat amb el projecte XARSE del Pla de barris.

e Treball conjunt amb els plans comunitaris que fan acollida.

o Refor¢ del programa Nausica.

o Enfortiment de I'acollida en espais comunitaris.

o Reforg de I'acollida territorialitzada que fa el SOAPI i Reagrupament.

o Reforg dels serveis d’acollida com a espais d’escolta i atencid personalitzada i integral.

e Impulsar la participacié de les entitats d’immigracié.

Aixi, atesa 'evolucié viscuda, el marc normatiu, la necessitat d’'adaptacié a una realitat canviant i
orientant I'esfor¢ en aconseguir una gestié més eficient centrada en les persones, es configura la
seglent estructura dels serveis d’atencio6 a les persones immigrades, emigrades i refugiades de la
ciutat de Barcelona:

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

» Serveis d’acollida

e Servei de primera atencié i informacié (SPAI)
e Servei de Primera Acollida
o Servei d’Orientacié i Acompanyament a persones immigrades (SOAPI)
e Serveis d’atencio6 especialitzada
o Servei d’Atencié Social
o Servei d’Allotjament temporal d’'urgéncia
o Serveis d’Assessorament Juridic
o Servei d'Orientacié en Homologacié, Formacié i Ocupacio
e Orientaci6 per 'acollida linguistica (CNL)

» Servei dAcompanyament integral

e Servei d’Allotjament transitori i seguiment socioeducatiu: Programa Nausica
o Servei de Suport de Coordinacié Nausica
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e Servei d'acollida i acompanyament per mitja de la Mentoria
o Servei de Suport de Coordinacié del Programa de Promocié de la Mentoria

El Servei d’Atencié a Immigrants, Emigrants i Refugiats (d’ara en endavant SAIER)

Servei municipal especialitzat en mobilitat internacional adrecat a les persones de Barcelona que
estan en processos de migracié internacional (immigracio, emigracio, retorn voluntari o proteccio
internacional) i que requereixen d'un suport en diferents tematiques especifiques (assessorament
juridic d’estrangeria i de proteccié internacional; assessorament per a 'homologacié de titols,
formacio i recerca de feina; servei d’atencié social d’acollida, i gestié al programa estatal d’acollida
de persones refugiades; servei de retorn voluntari i altres), i informacié de diferents serveis i
recursos d’acollida a la ciutat, d’atencio, etc.

El model de gestié té un caracter mixt:

Per una part hi ha les entitats socials, juridiques, sindicals, linglistiques, amb expertesa
amb alguna tematica relacionada amb l'atencié a la migracié, que des de I'any 1989 i
mitjangant un Conveni Marc amb I'Ajuntament ofereixen I'atencié especialitzada de forma
coordinada amb tot el servei del SAIER tant a ciutadans com a professionals d’altres
serveis municipals.

Per una altra part hi ha serveis que I’Ajuntament de Barcelona contracta mitjangant concurs
public: el Servei de Primera Acollida, SOAPI (que és 'objecte del Lot 2 d’aquest contracte);
el Servei d’assessorament juridic especialitzat en proteccio internacional (AJPI), i els servei
de suport al SAIER (que és I'objecte del Lot 1 d’aquest contracte).

La missi6 del SAIER és oferir una atencié especialitzada en temes de migracié internacional:
immigracid, emigracié i refugi, adrecat als veins i veines de Barcelona. Els principals objectius del
SAIER son:

Donar informacio d'acollida a la ciutat.

Informar sobre aspectes basics: empadronament, accés a l'assisténcia sanitaria,
competéncies linguistiques.

Informar sobre temes juridics i drets de I'estranger.

Assessorar i donar suport en la tramitacié6 de documentacié relacionada amb estrangeria i
proteccid internacional.

Assessorar i tramitar recursos.

Assessorar i donar suport en la tramitacié per adquirir la nacionalitat espanyola.
Assessorament i orientacio juridica en aspectes de Dret d’estrangeria, Dret laboral, Dret
civil i asil.

Assessorar en I'homologacié d'estudis, formacié i recerca de feina.

Assessorar sobre el servei de retorn voluntari.

Prestar atencié social a persones de recent arribada i sol-licitants de proteccio internacional
que volen accedir al programa estatal d'atencié social a refugiats.

Promoure I'aprenentatge de les llengles oficials.

Promoure I'accés a sistema de serveis publics.

Per poder atendre a les persones, a través de les entitats i serveis especialitzades que conformen
el SAIER, cal disposar d’'un servei de recepcid, informacié i de gestié de cites, aixi com d’altres
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serveis com el servei de traduccid, el servei d’explotacié de dades, la gestié del funcionament diari
de les oficines, de comunicacid, etc. Aquest conjunt de serveis es configura en el Servei de
primera atencio i informacio (SPAI), que és 'objecte del Lot 1 del present contracte.

L’any 2023 es van atendre 19.258 persones, de les quals un 31% ho van ser per temes relacionats
amb la proteccid internacional. En relacidé a la seva situacié administrativa, un 51% estaven en
situacio irregular i eren de recent arribada a la ciutat (el 64% portaven menys de tres anys residint
a Barcelona)

Des del Servei de recepcid, primera atenci6 i informacié del SAIER l'any 2023 es van atendre
19.258 persones diferents que van generar 55.382 activitats. A través de la cita prévia, es van
realitzar 11.414 entrevistes i 5.963 entrevistes de persones que es van adrecar directament a la
porta del servei.

Des del servei de traduccié i interpretacidé del SAIER I'any 2023 es van realitzar 3.104,43 hores
d’interpretacio i es van traduir 737 fulls.

El Servei d’Orientacié i Acompanyament a persones immigrades (d’ara en endavant
SOAPI)

Present a tots els districtes de la ciutat, aquest servei té per objectiu oferir a les persones
immigrades de recent arribada a la ciutat informacid, orientacio, suport i assessorament sobre
questions generals i especifiques relacionades amb I'organitzacié territorial, recursos basics, drets
i deures, aprenentatge de llengles oficials, tramits d’estrangeria i asil i altres temes que es
considerin necessaris.

El SOAPI és la concrecié que ofereix I'’Ajuntament de Barcelona al Servei de Primera Acollida
establert a la Llei 10/2010 i desenvolupat pel Decret 150/2014 de 18 de novembre que regula la
formacio necessaria per obtenir el Certificat del Servei de Primera Acollida. Ofereix tant sessions
grupals fixes al territori com a demanda d’entitats i serveis, atenci6 individualitzada i els maduls C
de Coneixement de la societat catalana i el seu marc juridic. Aquests mdduls de coneixement,
juntament amb els nomenats moduls A i B, es requereixen per obtenir el Certificat de Primera
Acollida, document amb eficacia juridica i valor probatori d'utilitat en processos d’estrangeria o
d’adquisicié de la nacionalitat entre d’altres.

L’any 2023 el SOAPI va prestar 6.503 assisténcies, de les quals el 82% (5191), han estat a
sessions grupals (fixes i itinerants) i un 18% (1312) entrevistes individuals al conjunt de la ciutat.

Les consultes en relacidé al procediment d’estrangeria van suposar un 38%, relacionades amb
estudis un 8%. L’aprenentatge de la llengua concentra el 6%, les relatives a I'atencié social un 5%,
i 'ambit laboral un 4%. Les relatives al Servei de Primera Acollida van ser un 17%.

Es van atendre un total de 4.180 persones diferents. El perfil mig d’aquestes persones a nivell de
ciutat és el d'una dona d’entre 26 i 45 anys (60%) de paisos de Centre i Sud-América, Marroc,
Filipines, Pakistan i Xina amb situacié administrativa irregular i sense feina.

Del total de les persones ateses, el 61% van ser dones i el 39% d’homes. Un 72% del total estan
en situacié administrativa irregular i un 77% manifesten no tenir feina. El 31% de les persones
portaven menys d’un any vivint a Barcelona, i el 77% menys de 3 anys.

El Programa Nausica

Al febrer de 2017, es va aprovar la mesura de Govern Programa Nausica: Programa
complementari de suport a sol-licitants d’asil i refugi de Barcelona, on es referma el posicionament
de I'Ajuntament entorn a la coordinacié i posada en marxa dels processos d’assentament i
integracidé de sol-licitants i beneficiaris de proteccié internacional, sobre tots aquells perfils més
vulnerables i en risc de patir més precarietat.
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En l'actualitat, el Programa Nausica promou I'autonomia de persones que han viscut un procés
migratori (voluntari i planificat o forgat). Inclou un servei d’acompanyament socioeducatiu, un
recurs d’allotjament transitori i les prestacions socials basiques destinades a assegurar el dret de
les persones usuaries a viure dignament.

El programa esta regulat mitjancant I'Acord marc per a 'homologacié/designacié d’entitats i de
fixacio de les condicions dels successius contractes del servei d’acolliment en allotjament transitori
per 'autonomia de persones migrades.

Qualsevol prestaciéo esta emmarcada en un pla de treball consensuat i anira en la direccié de
promocionar la insercié laboral i la potenciacié de recursos personals.

Des del Programa Nausica actualment es treballa amb tres tipus d’intervencié: per a persones que
hagin sol-licitat o hagin obtingut la resposta favorable de protecci6 internacional, persones soles o
parelles (9 mesos fins max. 15 mesos), unitats familiars (12 mesos fins max. 18 mesos) i perfils
d’'alta complexitat (fins a max. 21 mesos); i per a persones que requereixen una continuitat en
'atencié realitzada pel Servei d’atencié social de SAIER (fins a max. 21 mesos). Aquests quatre
tipus d’intervencio son els que a 'actual Acord Marc es determinen com a Lot 1, Lot 2, Lot 3i Lot 4
respectivament

Aquest programa requereix d’'una coordinacioé técnica i de gestio, d'una avaluacié de qualitat i
d’'impacte i altres serveis (que és I'objecte del Lot 2 d’aquest contracte).

Durant 'any 2023 s’han atés al programa Nausica un total de 145 persones (38 persones soles, 16
families nuclears, i 15 families monomarentals).

Es van gestionar 48 entrades al programa i 51 sortides.

El Programa de Promocio de la Mentoria

Des de 2010 existeix la "Carta Europea de la Mentoria" que estableix les bases de la mentoria com
a practica social als paisos de la UE. A I'Estat espanyol, la Coordinadora de Mentoria Social
engloba diverses entitats socials que se centren en aquesta eina d'intervencié amb col-lectius
diversos.

L’any 2019 la Direcci6 de Serveis d’Immigracioé i Refugi va iniciar una nova linia de subvencions la
qual volia promoure projectes ja existents a la ciutat, els quals promovien l'acollida de persones
migrades en llars ciutadanes, projectes on les entitats buscaven families d’acollida i persones
migrades o refugiades que necessitaven una llar tant per viure-hi com per establir lligams amb la
societat d’acollida, com a primer pas per aconseguir la plena ciutadania.

Atés els bons resultats d’aquests projectes, es va encarregar a la Direccié de Drets de Ciutadania
el disseny d’'un programa municipal d’acollida en families, el Programa de Promocié de la
Mentoria.

Actualment el Programa de Promocié de la Mentoria implica la participacio, el finangament a través
de subvencions i el seguiment de les entitats que ofereixen recursos habitacionals amb families i
acompanyament de les mateixes mitjangant les mentories.

També implica la participacié de la comunitat i /o la ciutadania per a la realitzacié d’activitats
conjuntes relacionals, emocionals, temporals i puntuals per a establir relacions i creacié de grups
de referencia i/o pertinenca.

La poblacié diana que es treballa son persones migrades i demandants de proteccié internacional
sense referents. Joves migrants, ex-tutelats, sense regularitzacié6 administrativa, sense
recolzament social, ni entorn familiar, sense recursos materials per a cobrir les seves necessitats
basiques (allotjaments, alimentacio, salut, formacio, emocionals, relacionals,...).
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La mentoria social és una accepci6 d'aquest concepte que implica una relacié d'acompanyament a
una persona més vulnerable o en situacid de pobresa o d'exclusidé social. Aquesta relacidé esta
supervisada professionalment i és una forma d'intervencidé basada en la voluntarietat d'ambdues
parts, en la que totes dues persones s'enriqueixen del procés perd se cerca garantir I'accés als
drets i augmentar les competéncies de la persona mentorada, que es troba al centre del propi
recorregut de millora social i educativa.

Davant la complexitat d’aquest programa, es requereix d’'una coordinacié técnica i de gestio, que
és l'objecte del Lot 4 d’aquest contracte.

CLAUSULA 1. DEFINICIO DEL SERVEI

El servei del present contracte es divideix en els Lots segiients:

e Lot 1: Servei de Primera atencié i informacié (SPAI): Serveis de recepcid, informacio,
orientacio, gestio de cites, traducci6, interpretacio i suport a les entitats i serveis del SAIER.

e Lot 2: Servei d'Orientacié i Acompanyament a persones immigrades (SOAPI): Servei per la
realitzacié de sessions informatives grupals, entrevistes individualitzades, moduls formatius
d’acollida i altres estratégies i activitats.

o Lot 3: Servei de Suport de coordinacid, gestid, avaluacié i seguiment del Programa
Municipal Nausica.

e Lot 4: Servei de Suport de coordinacié i gestio del Programa de Promocié de la Mentoria.
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LOT1

CLAUSULA 2. OBJECTIUS DEL SERVEI A CONTRACTAR

Els principals objectius del servei que es contracta pel Lot 1 son els segients:

Facilitar a les persones usuaries un accés agil i eficag als recursos i serveis que s’ofereixen
des del serveis d’atencié especialitzada de SAIER d'acord amb les seves necessitats,
minimitzant els temps d’espera.

Facilitar una informacié clara, complerta i actualitzada al voltant dels serveis i recursos
d’atencié a les persones en processos migratoris disponibles a la ciutat siguin o no de
titularitat municipal.

Oferir un servei d’interpretacio i traduccié que garanteixi una correcta comunicacio entre els
professionals del SAIER i la poblacié atesa, facilitant a les persones estrangeres expressar
la seva demanda amb claredat i als professionals poder realitzar el diagndstic,
'assessorament, orientacio i el tractament a seguir de manera coherent amb la demanda.
Aixi com la traduccié de documents necessaris per a la resolucié d’expedients.

Facilitar als serveis d’atenci6 especialitzada del SAIER el suport necessari per dur a terme
la seva tasca de la forma més efica¢ possible assegurant una atencié de qualitat. Entre
altres:

= Oferir el suport necessari a les entitats en la seva operativa diaria per a I'atencié de
les persones usuaries (obertura dels expedients al sistemes d’informacié, gestioé de
cites, suport a lorganitzacié de sessions grupals, recollida i digitalitzacié de
documentacié, entre d’altres).

= Elaborar el material de suport per a la informacié i divulgacio del servei.

= Mantenir i actualitzar el contingut disponible a la pagina web del SAIER per tal que
aquest sigui complert i actualitzat.

= Donar la informacié sobre el procediment per interposar queixes o suggeriments en
relacié amb els serveis de 'Ajuntament.

Gestionar els recursos i instal-lacions de les seus del SAIER ubicades al carrer Tarragona
141 i Tarragona 173, o la ubicacié que indiqui la Direccié de Serveis d’'Immigracié i Refugi,
garantint el funcionament optim i un adequat manteniment de la infraestructura d’atencié
(gestio d’incidencies de manteniment de les seus, gestio de reposici6 de material i
subministres).

Vetllar per la seguretat de les seus del SAIER del carrer Tarragona 141 i Tarragona 173, o
de la ubicacié que indiqui la Direccié de Serveis d’'Immigracié i Refugi, dels professionals i
de les persones usuaries del servei d’acord amb les condicions que I'’Ajuntament determini,
durant I'horari d’atencié presencial.

Elaborar els materials de comunicacié i report de I'activitat del propi servei i dels serveis
d’atenci6é especialitzada de SAIER: memories d’activitat, balang, infografies, informes al
voltant de la gestié de queixes i peticions que hi arribin a través dels canals que estableixi
'Ajuntament, i altres informes especifics que es requereixin des de l'area de I'Ajuntament
responsable del servei.

Atendre les consultes que en I'ambit i matéries que conformen el SAIER puguin realitzar-se
des d’altres serveis de ’Ajuntament.
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CLAUSULA 3. ABAST DELS SERVEIS A CONTRACTAR

Es diferencien els seglents serveis:

3.1 SERVEI DE RECEPCIO | GESTIO DE CITES
3.1.1 Servei de Recepcid
3.1.2 Servei de Gestio de cites i Primera atencié a les urgéncies
3.1.3 Servei d’Atencio per canals no presencials

3.1.4 Servei de Recopilacié d'informacié

3.2 SERVEI DE VIGILANCIA DELS EQUIPAMENTS
3.2.1 Servei de Seguretat
3.2.2 Servei de Gestio d’incidéncies de funcionament de les seus

3.3 SERVEI DE TRADUCCIO | INTERPRETACIO
3.4 SERVEI DE COMUNICACIO

3.4.1 Servei de Comunicacio i difusioé
3.4.2 Servei de Gestid de queixes i reclamacions

3.5 SERVEI DE SUPERVISIO | FORMACIO
3.5.1 Servei de Supervisi6 psicosocial
3.5.2 Servei de Formacio

3.1 SERVEI DE RECEPCIO | GESTIO DE CITES
Aquest servei és la porta d’entrada al SAIER i facilita 'accés als seus serveis especialitzats.

En termes generals, aquest accés es realitza mitjangant cita prévia. Les persones que vulguin ser
ateses per primer cop al SAIER o les que faci més de sis mesos de la seva darrera visita i en
vulguin una de nova, han de demanar cita prévia de forma telematica. Les atencions de les cites
prévies es faran principalment per teléfon per part del Servei de Gestié de cites.

A nivell presencial, i com a norma general, només s’atendra sense cita prévia les situacions
d'urgéncia i persones amb dificultats especials per concertar cita prévia.

3.1.1 Servei de Recepcié
Aquest servei es realitza a la seu del carrer Tarragona 141 i del carrer Tarragona 173.

Les persones que vulguin accedir al servei per primera vegada de forma presencial perque
considerin que la seva situacié sigui urgent, s’hauran de dirigir a la seu de Tarragona 141.

La recepcié de la seu del carrer Tarragona 141 comprovara que el perfil de la persona que
demana ser atés de forma presencial s’adequa al perfil del SAIER i rebra les situacions d’'urgéncia
social i juridica.

Les persones que presentin indicadors d’'urgéncia, seguidament seran ateses pel Servei de Gestié
de cites i Primera atencié a les urgéncies.

En relaci6 a les persones que no presentin una situacié d’urgéncia, la recepcié donara les
indicacions perqué demanin cita prévia de forma telematica. Si es detecten dificultats de
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comprensio i dificultats d’us de les eines telematiques, també se les podra atendre pel Servei de
Gestid de cites i Primera atencié a les urgéncies.

Si la persona té cita programada s’haura de dirigir a Tarragona 173 i confirmar la seva cita de
forma autonoma en el sistema acordat. En cas de tenir alguna dificultat, rebra I'orientacié del
Servei de Recepcid.

De manera excepcional, programara cites de seguiment de persones que tinguin un professional
referent en un dels serveis especialitzats del SAIER.

El Servei de Recepciéo donara resposta a les consultes telefoniques i als correus electronics
relacionats amb I'accés del servei.

3.1.2 Servei de Gestio de cites i Primera atencié a les urgéncies

L’accés als serveis especialitzats del SAIER es realitza mitjangant cita prévia. Les persones que
vulguin ser ateses per primer cop al SAIER o les que vulguin una segona visita (si fa més de 6
mesos de la darrera atencid) han de demanar cita prévia pels mitjans telematics establerts.

Les atencions a les cites prévies es realitzaran de forma telefonica amb les excepcions que
s’estableixin en els protocols corresponent (persones sense teléfon, dificultats de comprensio,
altres).

En termes generals, les cites de seguiment s6n programades directament pels professionals de
cada servei especialitzat. Puntualment i en les situacions que es determinin, aquesta cita es
programara des del Servei de Recepcio ubicat a Tarragona 173 i/o des del Servei de Gesti6 de
cites.

L’horari d’atenci6 telefonica de cites prévies sera més ampli que I'horari d’atencié presencial.

Els protocols de funcionament del Servei de Gestié de cites, tindran en compte diferents aspectes
com el fet de tenir o no expedient obert als sistemes d’informacié municipal, el sistema de recollida
del consentiment de proteccié de dades, etc.

En relacié a les persones que presenten una situacié d'urgéncia social o juridica, derivades del
Servei de Recepcid, realitzaran una primera atencié per tal de prioritzar la cita al servei
corresponent.

3.1.3 Servei d’ Atencid per canals no presencials

El SAIER rep consultes per canals no presencials (IRIS, Mail, telefon) per part d’entitats, serveis i
recursos i de la ciutadania, en relacié als serveis que ofereix i al seu accés, aixi com consultes
especialitzades sobre drets i deures, llei d’estrangeria i asil, i altres. Aquest servei n’haura de
donar resposta.

3.1.4 Servei de Recopilacio d’informacio

Per tal de garantir la millor atencié a les persones usuaries, és necessari mantenir actualitzada la
informacio relacionada a serveis i recursos de la ciutat, municipals i altres, i els circuits d’accés
existents, tant els ordinaris com els especialitzat en migracié i refugi.

3.2 SERVEI DE VIGILANCIA DELS EQUIPAMENTS

3.2.1 Servei de Seguretat

Inicialment sera necessaria la seguretat a les seus del carrer Tarragona 141 i del carrer Tarragona
173 d’acord amb els espais i horaris descrits a la clausula 5. Tant els horaris com les seus on cal
garantir la seguretat, poden variar en funcié de les necessitats del servei.

12/65



@ Ajuntament
0 Bl
de Barcelona

Direcci6 de Serveis d’Immigracié i Refugi
Carrer Tarragona, 173, 2a Planta
08014 Barcelona

El Servei de Seguretat podra realitzar les funcions propies de seguretat i de control d’accés i filtre.
S’establiran protocols de funcionament de la seguretat i control d’accés diferenciats, segons la
situacio d’urgéncia de la persona usuaria i la possessid 0 no de cita previa.

3.2.2 Servei de Gestio d’incidéncies de funcionament de les seus

Aquest servei haura de gestionar els recursos i instal-lacions de les seus del SAIER ubicades al
carrer Tarragona 141 i Tarragona 173 garantint el funcionament optim i un adequat manteniment
de la infraestructura d’atencié. Caldra que estableixi els protocols necessaris per tal que els
diferents serveis especialitzats del SAIER en tinguin coneixement del circuit de comunicacié
d’incidéncies.

3.3 SERVEI DE TRADUCCIO | INTERPRETACIO

El Servei de Traduccid/Interpretacidé per al SAIER és un servei que té com a finalitat afavorir la
comunicacié entre el conjunt del servei i la poblacié atesa, facilitant a les persones estrangeres
que no dominen cap de les llengles oficials de Catalunya expressar la seva demanda amb
claredat i, als professionals, realitzar el diagnostic, 'assessorament i el tractament a seguir de
manera coherent amb la demanda.

Aquest servei donara suport a SAIER, que inclou (veure Clausula 0. Contextualitzacié):
e el Servei de Primera Acollida, i
e els Serveis especialitzats.

Consta de dues modalitats: Servei d’Interpretacio presencial i/o telefonica, adrecat a persones
que no parlen cap de les llenglies oficials a Catalunya i que han arribat fa menys de dos anys i el
Servei de traduccié de documents d’usuaris, adrecat a la traducci6 dels documents que siguin
imprescindibles per a la correcta resolucié d’expedients generats des del SAIER i que calgui
gestionar tant internament com cap a organismes externs (sol-licituds d’asil, etc.).

Aixi, en el funcionament del SAIER es requerira un servei d’interpretacié presencial i/o telefonica.
Aquesta modalitat en les situacions que es determinin en el corresponent protocol que es
determini i es diferenciara en quines cal atenci6 presencial o telefonica.

3.4 SERVEI DE COMUNICACIO

3.4.1 Servei de Comunicacio i difusio

Aquest servei té com a objectiu principal elaborar els materials necessaris per fer difusié en els
diferents canals de comunicacié interns i externs que s’estableixin i donar a conéixer I'activitat del
SAIER i la situacid de les persones que s’atenen.

3.4.2 Servei de Gestio de queixes i reclamacions

Tot ciutada té dret a fer una consulta (plantejar dubtes sobre drets i obligacions), presentar una
queixa (deixar constancia de la disconformitat per un mal servei, com un tracte inapropiat, un
temps d'espera excessiu, etc.), o una reclamacié. Aquest servei haura de gestionar-les fins la seva
resposta pels canals establerts.

3.5 SERVEI DE SUPERVISIO | FORMACIO

Preveure mecanismes que afavoreixen el benestar emocional dels professionals en la realitzaci6 i
el desenvolupament de la seva feina és essencial pel bon funcionament dels serveis i 'assoliment
dels objectius contractuals.
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El servei de supervisid psicosocial per als professionals dels diferents serveis del SAIER haura de
proporcionar aquest espai de cura que es podra activar de forma més intensiva, a demanda de la
Direccié de Serveis d’'Immigracio i Refugi, quan s’hagi produit un conflicte molt greu amb una
persona usuaria en I'entorn laboral.

El Programa Nausica, per les seves caracteristiques i per la complexitat i diversitat de les
situacions relacionades amb els processos migratoris (siguin forcats i/o motivats per una millora
socioeconomica), exigeix un abordatge especialitzat. Per aquest motiu, les professionals técniques
i la coordinacié del Programa requereixen d’un espai de formacié que les mantingui actualitzades
en estratégies d’intervencié des d’'una perspectiva interseccional.

3.5.1 Servei de Supervisid psicosocial

El servei de supervisio a professionals dels diferents serveis del SAIER es compon de supervisié a
les professionals que faran 'atencié al public i a les professionals que executaran les prestacions
técniques.

Per tal de vetllar per la salut emocional i millorar la qualitat de I'atencid, 'empresa adjudicataria
resta obligada a facilitar un servei de supervisié extern a les professionals que executen els
serveis SAIER.

3.5.2 Servei de Formacio

El servei de formacié a professionals del programa Nausica es compon de moduls de formacio
destinats tant als professionals técnics de les entitats que gestionen el programa com a la
coordinacié del Programa, amb l'objectiu d’afavorir la seva millora competencial i la dotacié d’eines
i estratégies d’atencié i acompanyament.

CLAUSULA 4. NECESSITATS MINIMES PER A LA PRESTACIO DEL
SERVEI

4.1 PRESTACIONS

4.1.1 SERVEI DE RECEPCIO | GESTIO DE CITES

Els marcats en asterisc corresponen a objectius només aplicables a la seu del carrer Tarragona
141.

Servei de Recepcio

e Realitzar el primer contacte amb les persones usuaries que acudeixin al servei de forma
presencial i actuar com a punt d'accés basic al servei:

= Atendre les persones que s’adrecen al servei sense cita prévia (*)

= Facilitar informacié de recursos d’acollida, d’atencié i de temes relacionats amb
processos migratoris (*)

= Derivar al Servei de Primera Acollida SOAPI a les persones de recent arribada a la
ciutat, segons els canals interns establerts (*)

= Oferir orientacié sobre dels serveis i recursos de la resta de xarxa assistencial de la
ciutat ja siguin municipals 0 no municipals (OAC, serveis municipals, xarxa de salut,
xarxa suport social, serveis educatius, xarxa d’entitats, etc.), i sobre tramits i
gestions basiques (empadronament, targeta sanitaria, etc.) (*)
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Servei

= Fer un primer cribratge per determinar si hi ha una situacié d’urgéncia social o
juridica per tal que en cas que aixi sigui es pugui atendre el cas amb la suficient
celeritat a través dels circuits especifics. (*)

= En cas que sigui necessari, orientar a les persones que tenen cita prévia per
confirmar I'arribada.

= Gestionar els fluxos de persones organitzant la distribucié d’espais i gestionant les
cues per garantir una atencio6 agil i eficag.

= Programar cites de seguiment en moments puntuals o en les situacions
excepcionals que determini la Direccié de Serveis d’Immigracio i Refugi.

Prestar el suport necessari a les entitats que conformen el servei d’atenci6é especialitzada
SAIER per tal que aquestes puguin realitzar la seva funci6 en les millors condicions:

= Realitzar fotocopies de documentacio a instancia de les professionals de les entitats
i serveis.

= Donar suport a les entitats en I'organitzacié i gestiéo de sessions grupals, sessions
informatives.

= Rebre la documentacié que aportin les persones ateses.
= Gestionar 'agenda dels professionals i entitats d’atencidé especialitzada del SAIER
(assignar, confirmar, reprogramacioé de cites).

Atendre I'entrada de persones en les diferents seus de Tarragona 141 i Tarragona 173 que
tot i no ser usuaris del SAIER, si tenen vinculacié amb la Direcci6é de Serveis d’'Immigracié i
Refugi i de '’Ajuntament de Barcelona.

de Gestio de cites i Primera atencio a les urgéncies

Realitzar una primera atencié a les persones que s’adrecen al servei sense cita prévia i
presenten una situacié d’'urgéncia social o juridica, i gestionar la cita urgent en el servei
corresponent.

Donar d’alta als sistemes d’informacioé de I'Ajuntament de Barcelona a les persones que
requereixen una atencié per part d’algun servei especialitzat del SAIER i responen al seu
perfil d’atencié.

A les persones que demanen cita prévia al SAIER i no sén del seu perfil d’atencio, orientar
als serveis i recursos corresponents, ja siguin de la ciutat o d’altres municipis.

Atendre telefonicament les cites prévies sol-licitades pels canals telematics establerts per
'Ajuntament de les persones que volen ser ateses en el SAIER.

Programar les primeres cites amb les entitats especialitzades del SAIER.

Gestionar els recordatoris i confirmacié de cita a les persones que han demanat cita al
SAIER (tant per a les primeres visites com per les visites successives, si s’escau).

Detectar necessitats de servei de traduccid per tal de facilitar la preséncia del servei de
traduccié en el moment de fer-se efectiva la cita.

Derivar al Servei de Primera Acollida SOAPI a les persones de recent arribada a la ciutat,
segons els canals interns establerts.

Gestionar l'agenda dels professionals i entitats d’atencid especialitzada del SAIER
(assignacié, confirmacié, reprogramacié de cites).

Coordinar els dietaris de les agendes de totes les entitats i serveis especialitzats del
SAIER.
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Servei d’atencié per canals no presencials (telefonic, correu electronic, web)

e Atendre les consultes de les persones que s’adrecen al servei per qualsevol dels canals no
presencials habilitats a tal efecte (telematic, telefonic, correu electronic del servei).

Informar dels serveis i recursos d’acollida, d’atencié i de temes relacionats amb processos
migratoris del SAIER.

Oferir orientaci6 sobre serveis, equipaments i recursos de la xarxa municipal.

Atendre i donar resposta a les consultes d’altres serveis municipals o equipaments.

Derivar al Servei de Gestié de cites les demandes d’atencid realitzades pels serveis
municipals de Barcelona que no tinguin accés als sistemes de registre compartits per
SAIER, per tal que les gestionin i donin cita en el servei especialitzat del SAIER que
correspongui.

Servei de Recopilacié d’informacié

o Disposar d’una base de dades actualitzada o un sistema d’accés agil i eficient per tal de
tenir actualitzada la informacié sobre el propi SAIER i sobre tematiques d’estrangeria,
recursos d’atencié social de la ciutat, entitats, serveis, d’acord amb el Servei de suport
administratiu del Lot 2 del present plec.

e Disposar dels procediments i processos d’'accés a diferents serveis de la ciutat i del propi
SAIER a I'abast del Servei de Recepcié i Gestié de cites.

4.1.2 SERVEI DE VIGILANCIA DELS EQUIPAMENTS

Servei de Seguretat

o Vetllar i salvaguardar l'ordre, la integritat del personal tant de les persones usuaries del
servei com als professionals del SAIER.

Vetllar i salvaguardar I'ordre de les cues d’accés al servei (gestio de cues).

Realitzar la vigilancia i control de les dependéncies i del personal que entra i surt, vetllant
per la conservacié dels indrets i la seguretat de les persones presents.

Resoldre els possibles conflictes amb les persones usuaries.

Quan sigui necessari, acreditar i atendre als visitants.

Realitzar les tasques encomanades, ordres i instruccions emanades de la superioritat que
siguin propies de les seves funcions.

Basar les seves actuacions en els principis d’integritat, dignitat, proteccio i tracte correcte a
les persones, evitant abusos, arbitrarietats i violéncies; i actuar amb congruéncia i
proporcionalitat en I'is de les seves facultats i dels mitjans disponibles.

Exercir les funcions que resultin d’aplicacié en I'execucié dels Plans d’Emergéncia del
SAIER, integrant si s’escau el personal de seguretat en els equips de primera intervencio
sota la direccié del Cap d’ Intervencié i Cap d’emergéncia: per la seva funcid, podra estar
implicat en el pla d’evacuacié de I'edifici.

Servei de Gestid d’incidéncies de funcionament de les seus
e Garantir un correcte funcionament de les seus i instal-lacions del servei SAIER.

e Obriritancar les instal-lacions d’acord amb I'horari que estableixi I'’Ajuntament.
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Gestionar les incidéncies associades al manteniment de les seus del servei SAIER.

Gestionar els subministres i material ofimatic (paper, toner, etc) de les diferents seus del
SAIER.

4.1.3 SERVEI DE TRADUCCIO | INTERPRETACIO

En relacié als diferents serveis que el configuren és necessari que 'empresa contractada tingui en
compte les segiients prestacions:

Oferir com a minim i en qualsevol de les seves modalitats les seglents llenglies: Anglés,
Francés, Arab, Italia, Portugués, Urdu, Rus, Bambara, Wolof, Farsi, Fula, Bangla i Armeni.

Subministrar interpretacidé en llengua de signes per garantir I'accés al servei a persones
sordes.

Garantir un equip de traductors/intérprets suficient en nimero, capacitat i diversitat per la
cobertura eficient del servei i vetllar per l'actualitzacié constant d’'una base de traductors i
d’intérprets per al servei.

Gestionar en un termini de 5 dies laborables les sol-licituds i en un termini de 48 hores les
sol-licituds amb caracter urgent.

Traduir documents imprescindibles per a la correcte resolucié d’expedients i que calgui
gestionar internament o externament.

Gestionar les sol-licituds de servei de interpretacié i traduccié que facin els diferents serveis
del SAIER.

Garantir que les entrevistes tant telefoniques com presencials disposin del servei de
interpretacié quan s’hagi detectat aquesta necessitat.

Arxivar en suport informatic totes les demandes rebudes.
Vetllar per la qualitat del servei i per la garantia de la salvaguarda de la confidencialitat.

Vetllar per 'acompliment de la durada maxima de les interpretacions individuals/familiars (1
hora), de tallers de grup (2 hores) i de l'autoritzacid per escrit de la coordinacié municipal,
en el cas de serveis de més durada.

Enviar la primera setmana de cada mes I'Excel, o el format que determini la Direcci6 de
Serveis d'Immigraci6 i Refugi, amb la relacié detallada de les interpretacions i traduccions
realitzades (diferenciant entre atencions telefoniques i presencials, servei ordinari i urgent, i
segons el bloc horari i els idiomes) a la coordinacié del servei, per a fer-lo arribar a la
coordinacié municipal.

Per a la realitzacié d’aquest servei, s’estableixen diferents moduls de temps tant en el servei
d’interpretacio presencial com en el telefonic. Els preus que s’ofereixin hauran de tenir en compte
aquests moduls, i incloure per a cadascun d’ells, els costos derivats dels transport, coordinacio,
formacio, etc., aixi com els corresponents als medis materials, telefonics, técnics o humans
necessaris per prestar adequadament el servei.

A continuacié s’especifica cadascun dels serveis inclosos.

Servei d’interpretacioé presencial

Els moduls de temps en el servei d'interpretacié presencial, s’estableixen en funcié de la durada
efectiva d’intervencio, amb franges de 15’ entre moduls, on el primer modul és fins a 30’ i I'Ultim
fins a 120’. Es passara al modul immediatament superior a partir del sisé minut addicional.
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Les limitacions de durada de les traduccions presencials i les excepcions es determinaran en els
corresponents protocols.

Unicament es podra computar el temps d’espera quan l'intérpret hagi arribat a I'hora programada
i es produeixi algun retard en l'arribada de lI'usuari o del professional sol-licitant. S’estableix un
temps limit d’espera de 30’. Si passat aquest periode no han arribat I'usuari i/o el professional,
no es realitzara la intervencio i es demanara al professional o0, en abséncia d’aquest, un técnic del
servei, que signi la fitxa de confirmacio, a la qual constara com a “intervencié no realitzada” i
s’explicitara el motiu. El traductor informara al coordinador del servei d’interpretacié i coordinacié
de 'empresa adjudicataria de la situacio, perqué es pugui posar en contacte amb el professional
sol-licitant i torni a programar I'entrevista si cal.

S’informara del niumero d’entrevistes previstes i no realitzades per aquest o altres motius en tots
els informes del servei i igualment s’enregistraran les dades i arxivaran les fitxes de confirmacio
corresponents.

Les entrevistes no realitzades per causes no imputables al traductor o a 'empresa adjudicataria i
que no s’hagin anul-lat préviament pel professional sol-licitant, es facturaran com a una intervencio
de 30 minuts, independentment de quin sigui el mddul horari sol-licitat a la fitxa de demanda. Les
entrevistes no realitzades per causes imputables al traductor o a 'empresa adjudicataria no es
podran facturar en cap cas.

Servei d’interpretacié telefonica
S’estableixen dues modalitats d’interpretacioé telefonica:
e Trucada recordatori i trucada de concertacié d’entrevista

e Trucada d’interpretacio telefonica

Trucada recordatori i trucada de concertacié d’entrevista

S’estableix un modul de 15 del servei d’interpretacid telefonica per a trucades recordatori de
I'entrevista programada i per a la concertacio d’entrevistes. Sera necessari programar i agrupar en
el modul diverses trucades als usuaris. Es calcula que de mitjana es podran realitzar com a minim
set trucades.

Es realitzara aquest servei Unicament quan el responsable del contracte de la Direccidé de Serveis
d'Immigracié i Refugi aixi ho sol-liciti.

Trucada d’interpretacio telefonica

S’estableixen diferents moduls de temps en el servei d'interpretacioé telefonica, en funcié del temps
efectiu d’intervencio, amb franges de 15’ entre moduls, on el primer modul és fins a 15 i I'Ultim fins
a 60'. Es passara al modul immediatament superior a partir del sisé minut addicional.

Unicament es podra computar el temps d’espera quan lintérpret estigui a punt per fer la
interpretacio telefonica i el professional i/o la persona usuaria no estiguin localitzables per teléfon.
S’estableix un temps limit d’espera de 15’. Si passat aquest periode no s’ha pogut contactar amb
'usuari i/o el professional, no es realitzara la intervencié i s’informara a la coordinacié del servei de
traduccié i interpretacié de la situacié, perqué es pugui posar en contacte amb el professional
sol-licitant i torni a programar I'entrevista si cal.

Servei de traduccio de documents

Comprén la traduccié dels documents que siguin imprescindibles per a la correcta resolucio
d’expedients generats des del SAIER i que calgui gestionar tant internament com cap a
organismes externs (per a expedients de sol-licituds d’asil majorment). La sol-licitud es dirigira al
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mateix

canal establert per la resta de modalitats de traduccio, seguint el protocol intern establert

per 'Ajuntament.

El Servei de Traducci6 documental es facturara per pagines. Tots els preus oferts hauran
d’incloure totes les despeses, no hi haura cap altre concepte de facturacié.

L’empresa adjudicataria es compromet a:

Realitzar una traducci6 fidedigna de la documentacié

Fer la revisid del tex traduit amb el/la técnic/a de 'empresa responsable del servei de
traduccions.

Informar a la coordinacié del servei de qualsevol incidéncia que pugui afectar al servei.

4.1.4 SERVEI DE COMUNICACIO

Servei

Servei

de Comunicacio i difusioé

Elaborar els materials informatius que han d’estar a I'abast de les persones que s’adrecen
al servei.

Proposar millores en els materials i en els canals de comunicacié interna i externa.

Donar suport a les necessitats de comunicacié del servei i les entitats especialitzades del
SAIER (material per penjar a la web, sessions d’informaci6, participacié en jornades, etc).

Mantenir actualitzada el contingut de la pagina web sobre el servei i els serveis
especialitzats del SAIER.

Coordinar la recollida dinformacié i de dades del servei i de les entitats i serveis
especialitzats del SAIER.

Revisar les dades proporcionades pels diferents sistemes de registre i revisar els
expedients necessaris per tal de garantir la seva fiabilitat.

Realitzar analisis estadistics i d’explotacié de dades del servei i de tots els serveis d’atencié
especialitzada del SAIER.

Col-laborar en la deteccié d’'incidéncies en I'explotacié de dades i la seva posterior gestio.

Coordinar i elaborar els informes periddics, especifics i coordinar I'elaboracié del balang
semestral i anual, de la memodria anual i de les infografies tant del servei objecte del
contracte com de tota I'activitat de les entitats i serveis especialitzats del SAIER.

de Gestio de queixes i reclamacions

Donar la informacié sobre el procediment per interposar queixes o suggeriments en relacié
amb els serveis de I'’Ajuntament.

Realitzar la recepcié i tractament de les queixes i reclamacions associades a qualsevol dels
serveis especialitzats que conformen el SAIER per qualsevol dels canals habilitats.

Coordinar-se amb les entitats prestadores de serveis per a la resolucié de les queixes i
implementacié d’accions que donin resposta a les problematiques o deficiéncies
identificades.

Recollir informacié necessaria i elaborar proposta per a la seva resposta pels canals que
estableixi 'Ajuntament.

Realitzar I'analisi i report de les queixes i reclamacions per tal de facilitar-ne el seguiment i
detectar problematiques o deficiéncies del servei i arees de millora.
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4.1.5 SERVEI DE SUPERVISIO | FORMACIO

Servei de Supervisio psicosocial

Facilitar als equips técnics dels serveis SAIER un espai de cura professional per poder
desenvolupar millor les seves funcions.

Facilitar als equips técnics dels serveis SAIER eines de millora de les seves competéncies i
habilitats per a la intervencié amb les persones participants, a partir de la reflexié sobre la
propia accié professional.

L’empresa adjudicataria presentara a la Direcci6 de Serveis d’Immigracié i Refugi la
proposta técnica de la supervisio per tal de rebre la validacié.

Les sessions de supervisié es duran a terme fora de I'horari d’atencié presencial al public
dels serveis SAIER.

Servei de Formacio

Realitzar sessions de formacié amb els professionals técnics i la coordinacié del Programa
Nausica, que promoguin la reflexié critica, el treball en equip i la cooperacid i
complementarietat de sabers i experiéncies.

Actualitzar, crear, desenvolupar i activar eines i estratégies, en el camp de la intervencio
sociopsicoeducativa, fomentant I'expertesa professional en el suport i acompanyament dels
processos d'intervencié i inclusid6 social amb persones migrades i refugiades, amb
perspectiva multidisciplinaria i en constant vinculacié amb la comunitat.

Adoptar decisions innovadores, consensuades i creatives que facilitin el suport i
acompanyament cap a I'autonomia de les persones usuaries del programa.

4.2 ALTRES PRESTACIONS

A més de les prestacions descrites anteriorment, 'empresa adjudicataria ha de garantir, amb la
supervisié de 'Ajuntament, el seglient:

Realitzar la direccié técnica, supervisié i control de I'equip que dura a terme els serveis
descrits en aquest plec i organitzacio de la distribucié de funcions i tasques de cara a
assegurar el seu funcionament ordinari i la qualitat de I'atenci6.

Desenvolupar les accions dels diferents serveis descrits en el plec de manera coordinada a
fi d’assolir els objectius d’aquests serveis, seguint criteris d’eficiéncia i eficacia.

Vetllar per la qualitat de I'atencié en relacié al els principis d’integritat, dignitat, proteccio i
tracte correcte a les persones.

Assessorar i fer propostes de millora dels sistemes d’'informacié i coordinar les accions que
calgui amb les entitats i serveis aixi com amb els sistemes d’'informacié municipals.

Assessorar i col-laborar amb la Direccié de Serveis d'Immigracié i Refugi en la millora del
funcionament del servei.

Coordinar-se i interrelacionar amb els responsables municipals i amb les coordinacions de
les diferents entitats i serveis especialitzats del SAIER.

Davant situacions d’emergéncia que provoquin moviments migratoris extraordinaris,
assumir i posar en practica les instruccions de la Direccié de Serveis d'Immigracié i Refugi
referents al servei i garantir la millor de les respostes.
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Davant situacions d’emergéncia, crear els sistemes de registre necessaris per analitzar el
seu impacte, el perfil de les persones ateses i altres.

Articular I'atencio individual en situacions d’alta complexitat en coordinacié amb el servei de
gestié de cites i els serveis especialitzats, si s’escau.

Supervisar els objectius quantitatius i qualitatius del servei i vetllar per I'assoliment dels
nivells de serveis optims.

Fer el seguiment dels temps d’espera de la cita prévia.

Donar suport a les entitats en la gestié dels expedients.

Garantir el seguiment dels procediments i protocols.

Actualitzar els protocols i procediments i els mapes de processos que es determinin.

En l'actualitat, els diferents processos del servei objecte del contracte estan diagramats a
través de I'eina informatica ARIS. Des de la Direcci6 de Serveis de Planificacié Estratégica
de I'’Ajuntament, es podra proporcionar un accés a ’ARIS Connect, per tal de consultar els
diagrames i poder realitzar les propostes de canvis. Per aquest motiu, quan aquesta
Direccié ho requereixi, sera necessari que dins de I'organitzacié de 'empresa adjudicataria
hi hagi alguna persona amb experiéncia en treball per processos que pugui realitzar
aquestes prestacions.

Realitzar la primera interlocucid, en cas que sigui necessari, amb els serveis i recursos on
s’han orientat a les persones que necessiten atencié i no sén del perfil del SAIER.

Col-laborar en I'organitzacié de sessions formatives i xerrades informatives sobre SAIER
sol-licitades per altres serveis i entitats.

Garantir la preséncia de personal de seguretat necessari en I'horari d’atencié presencial.
Vetllar per 'obertura i tancament de les seus del SAIER de Tarragona 141 i Tarragona 173.

Enviar la primera setmana de cada mes I'Excel, o el format que determini la Direcci6 de
Serveis d'Immigracié i Refugi, un quadre de comandament on es recullin els indicadors
basics dels serveis descrits en el present plec i els nivells assolits (clausula 6).

4.3 DEDICACIO NECESSARIA

Prestacions técniques necessaries pel correcte desenvolupament dels serveis inclosos en el
present contracte:

1.724 hores anuals de prestacié general técnica dels serveis inclosos en el Lot 1.

3.448 hores anuals de prestacié técnica per a la gestié dels serveis especialitzats del
SAIER.

A continuacié s’especifica les particularitats de cada servei.

4.3.1 SERVEI DE RECEPCIO | GESTIO DE CITES

Inicialment seran necessaries 141 hores de recepcié a la setmana (setmana estandard de
5 dies laborables). Anualment correspon a 7.332 hores de servei.

13.792 hores anuals del Servei de Gestié de cites i Primera atencié a les urgéncies.

1.724 hores anuals de servei que inclou tant el Servei d’Atenci6é per canals no presencials
com el Servei de Recopilacié d’informacio.
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e Bossa de 300 modduls de 4 hores addicionals per any, segons necessitats del servei
(clausula 5).

4.3.2 SERVEI DE VIGILANCIA DELS EQUIPAMENTS

¢ Inicialment seran necessaries 107 hores de seguretat a la setmana (setmana estandard de
5 dies laborables). Anualment correspon a 5.564 hores de servei.

o Bossa de 200 moduls de 4 hores addicionals per any, segons necessitats del servei
(clausula 5).

e 1.724 hores anuals de suport administratiu.

4.3.3 SERVEI DE TRADUCCIO | INTERPRETACIO

e 1.724 hores anuals de prestacions técniques del servei de traduccio i interpretacié.
e Fins a 4.800 hores de servei d’interpretacié i fins a 1.400 fulls de traduccié.

e 1.724 hores anuals de suport administratiu.

4.3.4 SERVEI DE COMUNICACIO

e 1.724 h/any de prestacions técniques del servei de comunicacié.

4.3.5 SERVEI DE SUPERVISIO | FORMACIO

Les hores anuals de supervisié i formacié als professionals, segons el servei del SAIER, soén les
seguents:

TIPOLOGIA DE . . .
SERVEI Professionals Destinataris Hores Anuals
SUPERVISIO Professionals atencié al public en el SPAI | Un minim de 22 hores anuals
] Professionals que fan atencié de les
SUPERVISIO entitats que gestionen el Programa Un minim de 22 hores anuals

Nausica

) Professionals que executen prestacions
SUPERVISIO técniques en el SPAIl i en la Coordinacié | Un minim de 22 hores anuals
del Programa Nausica

SUPERVISIO Professionals g‘(‘)eAfgln atencidenel | 1 hinim de 12 hores anuals

SUPERVISIO Professionals que formen part del Servei

d'atencio social del SAIER Un minim de 12 hores anuals

SUPERVISIO Professionals que formen part de la resta

de serveis especialitzats del SAIER Un minim de 12 hores anuals

SUPERVISIO Bossa de supervisié complementaria 22 hores anuals
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] Professionals que fan atencié de les
FORMACIO entitats que gestionen el Programa
Nausica i la seva Coordinacio

4 moduls, 3 sessions/modul,
2 hores/sessid

e Pel format de 22 hores anuals, les hores es distribuiran en sessions de 2h en 11 mesos
(gener a juliol i de setembre a desembre).

e Pel format de 12 hores anuals, les hores es distribuiran en sessions de 2h i cada 2 mesos.

e La Direcci6 de Serveis d'Immigracié i Refugi podra activar la bossa per sessions de 2 hores
quan s’hagi produit algun conflicte greu amb alguna persona usuaria.

4.4 PERFIL PROFESSIONAL

Prestacions técniques. Els marcats en asterisc (*) corresponen a especifiques de la
prestacio general técnica.

e Titulacié universitaria de Grau o llicenciatura o diplomatura.

e Experiéncia prévia de 3 anys en treballs i gestié de projectes similars en la prestacié
general técnica (*).

o Experiéncia prévia de 2 anys en treballs i gestid6 de projectes similars en la prestacié
técnica.

o Perfecte coneixement del catala i del castella a nivell oral i escrit.

e Capacitat en organitzacioé i comandament d’equips.

o Capacitat i agilitat en la resolucié d’incidéncies.

o Capacitat de deteccié d’arees de millora.

e Coneixements sobre el tractament de dades de caracter personal (*).

e Coneixement de la ciutat de Barcelona, I'entorn municipal i administracions publiques (*).
e Coneixement de serveis d'immigraci6 i refugi.

o Coneixement en matéria d’estrangeria i fendmens migratoris.

o Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu us habitual.

Prestacions técniques de comunicacio

e Titulaci6: Estar en possessiéo del titol universitari de Grau (o titol de Llicenciat
corresponent ) en Periodisme o Comunicacié audiovisual, o equivalent.

e Experiéncia prévia de 2 anys en treballs i gestié de projectes similars.
e Perfecte coneixement del catala, del castella a nivell oral i escrit.

e Experiéncia en I'elaboracié de memories, informes, presentacions.

o Experiéncia en I'elaboracié de materials comunicatius.

¢ Coneixement de pagines web.

e Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu Us habitual.
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e Coneixements de programes especific de comunicacié.

L’'empresa adjudicataria caldra que disposi de les eines i programes informatics per I'edicio,
maquetacio, disseny de materials comunicatius (tan de material de difusié, per informes,
documents aixi com per 'elaboracié de materials audiovisuals que es requereixin per a la web o
per sessions informatives de les entitats i serveis del SAIER), per garantir una bona qualitat dels
continguts de comunicacié.

Tramitadors/informadors per dur a terme les prestacions del Servei de recepcio i gestié de
cites

o Formacio: Cicle formatiu de Grau Superior (formacié professional) o equivalent, o acreditar
la formacioé relacionada amb les competéncies necessaries, per a desenvolupar les
funcions d’'informador/tramitador. La competéncia podra ser acreditada mitjancant
documentacié administrativa, que justifiqui I'adquisicié de les competéncies establertes en
el Cataleg de qualificacions professionals.

e Experiéncia en atenci6 presencial a la ciutadania.

e Coneixement del catala i del castella tant a nivell oral com escrit. S’acreditara el
coneixement.

o Coneixement, a nivell oral i escrit, de llengles estrangeres, principalment anglés, francés i
arab. Es necessari que el 40% dels professionals disposi del coneixement d’algunes
d’'aquestes tres llengles.

o Fluidesa verbal i tracte agradable.

o Flexibilitat d'adaptacié a l'interlocutor.

e Capacitat d'escolta activa i sintesi de la comunicacié.

e Objectivitat en la resposta.

o Agilitat mental i rapidesa en la solucié de problemes i presa de decisions.

e Practica en I'Us de terminals informatics.

Suport administratiu
e Formacioé: Formacio professional de Grau Superior (Cicle Formatiu de Grau Superior).
e Personal amb experiéncia en gestié administrativa.
o Perfecte coneixement del catala i del castella a nivell oral i escrit.

¢ Coneixement, a nivell oral i escrit, d’alguna de les seglents llenglies estrangeres: anglés,
francés i/o arab.

e Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu Us habitual.

Seguretat
¢ Vigilant Seguretat sense arma.

e Tot el personal que presti el servei haura d’estar en possessidé de la targeta d’identitat
professional (TIP) de vigilant de seguretat emesa per érgan competent.

Supervisié i Formacio

L’empresa adjudicataria haura de proporcionar un servei de supervisié realitzat per una persona
professional de I'ambit de la psicologia, pedagogia, treball social o analeg amb expertesa minima
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de dos anys, en la supervisi6 d’equips professionals d’intervencié social de I'ambit de I'atencié
social, psicologica i/o educativa.

4.5 REQUERIMENTS GENERAL A TOT EL PERSONAL QUE PRESTI EL SERVEI

4.5.1 Formacio6 addicional del personal assignat al servei

L’'empresa adjudicataria presentara un pla de formacié inicial, en el primer mes des de
I'adjudicacié del contracte, i la formacié continuada, en el primer mes de I'any en curs, que haura
d’incloure:

e Principal normativa de referéncia

¢ Organitzacié municipal

e Serveis que s’ofereixen en el SAIER

e Carta de serveis

e Protocols interns de treball

o Processos de treball

e Sistema de qualitat i procediment de queixes i suggeriments
e Formaci6 en les aplicacions informatiques necessaries per a la gestié i atencié al public
e Protecci6 de dades personals

e Prevencié riscos laborals

e Antiracisme

e Atencio al public

¢ Millores competéncies atencié intercultural

Les formacions es realitzaran fora de I'horari d’atencié presencial al public.

4.5.2 Coneixement d’idiomes i servei multi-idioma

La diversitat linglistica de les persones que s’adrecen al SAIER fan necessaria que I'empresa
licitadora garanteixi que disposa de personal suficient per atendre la ciutadania en les seguents
llengles: catala, castella, anglés, frances, arab. Per la resta d’idiomes el Servei de traducci6 i
interpretacié contemplat en aquest Lot haura de garantir els segients idiomes: Anglés, Frances,
Arab, Italia, Portugués, Urdul, Rus, Georgia, Bambara, Wolof, Farsi, Fula, Bangla i Armeni.

4.6 QUADRE RESUM HORES SERVEI

Prestacions Necessitats minimes Requisits minims

Titulacié universitaria de Grau o llicenciatura o
i0 técni iplomatura.
Prestacio ’fecnlca dels 1.724 hiany o ‘ _dlp omatura _ 3
serveis Lot 1 Experiéncia prévia de 3 anys en treballs i gestio
de projectes similars.
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Prestacio técnica dels
serveis especialitzats
SAIER

3.448 h/any

Titulacio universitaria de Grau o llicenciatura o
diplomatura.

Experiéncia prévia de 2 anys en treballs i gestio
de projectes similars.

Prestaci6 técnica del
Servei de traduccio i
interpretacié

1.724 h/any

Titulacio universitaria de Grau o llicenciatura o
diplomatura.

Experiéncia prévia de 2 anys en treballs i gestid
de projectes similars.

Prestacio técnica del
Servei de comunicacié

1.724 h/any

Titol universitari de Grau (o titol de Llicenciat
corresponent ) en Periodisme o Comunicacio

audiovisual, o equivalent.
Experiéncia prévia de 2 anys en treballs i gestio
de projectes similars.

Informadors/tramitador
s del Servei de
recepcié i gestio de
cites

22.412 h/any

addicionals/any

300 moduls de 4 hores

Cicle formatiu de Grau Superior (formacio
professional) o equivalent, o acreditar la
formacio relacionada amb les competéncies
necessaries, per a desenvolupar les funcions
d’informador/tramitador.

L’acreditacié sera validada per la Direccié de
Serveis d'Immigracié i Refugi.
Personal amb experiéncia en I'atencioé al public.

Traduccio /
interpretacio

4.800 hores de servei
d’interpretacio
1.400 fulls de traduccio

Formacio en traduccié o experiéncia verificable
d’'un any en tasques de traduccié interpretacio.

Domini oral i escrit (quan es tracti de
traduccions documentals) d’alguna llengua
estrangera dels principals llocs d’origen de la
poblacié immigrant que s’atén al SAIER.

Vigilant Seguretat
sense arma

5.285,80 h/any
200 moduls de 4 hores
addicional/any

Possessio de la targeta d’identitat professional
(TIP)

Suport Administratiu

3.448 h/any

Formacio professional de Grau Superior (Cicle
Formatiu de Grau Superior).
Personal amb experiéncia en gestié
administrativa.

Supervisié

22 h/any
Coordinacions

80 h/any Atencié
public
22 h/any Bossa

Professional de I'ambit de la psicologia,

pedagogia, treball social o analeg amb

expertesa minima de 2 anys, en la supervisié

d’equips professionals d’intervencié social de

I'ambit de I'atencid social, psicoldgica i/o
educativa

Formacié

4 moduls, 3
sessions/modul, 2
hores/sessio

Professional de I'ambit de la psicologia,

pedagogia, treball social o analeg amb

expertesa minima de 2 anys, en la supervisié

d’equips professionals d’intervencié social de

'ambit de I'atencio social, psicologica i/o
educativa
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CLAUSULA 5. HORARIS, ESPAIS i MATERIAL

El SAIER té actualment dos seus: carrer Tarragona 141 i carrer Tarragona 173.

En cada seu, 'empresa adjudicataria disposara de les posicions de treball suficients per atendre la
recepcio, i la seguretat estara a la porta i actuara per les diferents dependéncies d’aquestes seus.

Cal garantir la seguretat, en I'horari d’atencidé al public recollit en aquesta clausula, o el que
determini I’Ajuntament, atenent a les necessitats del servei.

HORARIS

Els horaris de recepcio i seguretat de referéncia seran els indicats a continuacié. Aquesta
distribucid del servei de recepcid i seguretat pot tenir canvis per necessitats del servei i també
canvis en les ubicacions en funcié de la disponibilitat d’equipaments.

Tarragona 141:
o Recepcio: de dilluns a divendres de 8:30 a 15 hores.

o Seguretat: de dilluns a divendres 9 a 15 hores.

Tarragona 173
e Recepcié: de dilluns a divendres de 9 a 15 hores i dilluns a dijous de 15 a 19 hores.

o Seguretat: de dilluns a divendres de 8 a 15 hores i dilluns a dijous de 16 a 19 hores.

Taula: Horari d'atencio al public

SEUS RECEPCIO SEGURETAT
Tarragona 141 dilluns a divendres de 8:30 a 15 dilluns a divendres de 9 a 15
dilluns a divendres de 9 a 15 dilluns a divendres de 8 a 15
Tarragona 173 ) i ) i
dilluns a dijous de 15 a 19 dilluns a dijous de 16 a 19
Taula: Posicions de treball
SEUS RECEPCIO SEGURETAT

Tarragona 141 | dilluns a divendres 8:30 a 15 2 dilluns a divendres de 9 a 15 1

dilluns a divendres de 9 a 15 2 dilluns a divendres de 8 a 15 1

Tarragona 173 dilluns a divendres de 9 a 15 1

dilluns a dijous de 15 a 19 1
dilluns a dijous de 16 a 19 1

Els horaris del servei de recepci6 i de seguretat poden variar en funci6 de les necessitats del
servei que determini la Direccié de Serveis d’'Immigraci6 i Refugi de '’Ajuntament de Barcelona. El
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contracte preveu una bossa d’hores del servei de seguretat i de recepcid i gestié de cites, per si
calgués ampliar i/o reforgar els horaris base establerts en aquesta clausula.

Les ampliacions d’horaris d’atencié presencial en un primer moment, es faran amb les bosses
d’hores establertes a la clausula 4.6 del present Plec. En cas que sigui necessari la consolidacio
del nou horari, es realitzara mitjancant la modificacié de contracte previst en el Plec Administratiu
(PCAP).
ESPAIS

A la seu del carrer Tarragona 141, 'empresa adjudicataria disposara de les segiients posicions de
treball:

e 2 posicions per la recepcié

e 1 posicié per la prestacié técnica dels serveis Lot 1

e 2 posicions per la prestacié técnica dels serveis especialitzats SAIER
o 1 posicié pel servei de comunicacié

e 9 posicions d’atenci6 pels informadors/tramitadors

e 1 posicié de suport administratiu

A la seu del carrer Tarragona 173, 'empresa adjudicataria disposara de les seglents posicions de
treball:

e 2 posicions per la recepcié
e 2 posicions de treball pel servei de traduccié i interpretacio

Aquestes posicions de treball estan reservades pel personal de I'empresa adjudicataria, de
manera que el personal del present Lot no compartira espai i lloc amb el personal municipal.

El personal de 'empresa adjudicataria haura de dur una targeta identificativa o similar (a carrec de
'empresa adjudicataria), de tal forma que permeti una identificacié rapida per part dels usuaris i
treballadors.

MATERIAL

e |’empresa adjudicataria haura de gestionar i proporcionar els subministres i material
ofimatic (paper, toner, etc.) necessari pel desenvolupament de les prestacions (material
fungible).

e L’empresa adjudicataria també es fara carrec dels desplagcaments de caire professional
dels professionals del servei.

e |’adjudicatari haura de dotar a tot el personal del servei d'un teléfon mobil d’empresa, per
poder realitzar telematicament les trucades i les atencions de les cites i la gestid
d’agendes, si s’escau.

ALTRES CONSIDERACIONS

o L’empresa adjudicataria regulara la distribucio de les persones dels serveis de recepcio i de
gestié de cites per garantir la cobertura de les recepcions que s’estableixin en cada
moment i per garantir els nivells de serveis establerts en el present plec.

e Els i les professionals informadors/tramitadors podran desenvolupar indistintament les
prestacions de tots els serveis inclosos en el Servei de Recepcid i gestid de cites.
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El servei de interpretacio telefonic i presencial s’haura de garantir en els mateixos horaris
que els serveis de recepcid de les seus. A més, el servei de interpretacié telefonica podra
realitzar-se fora d’aquest horari.

Independentment d’aquest horari de recepcio i seguretat es podra utilitzar les posicions de
treball assignades a 'empresa adjudicataria en cada una de les seus pel treball de gestid
de cites, atencio telefonica i telematica.

L’horari del servei de gestié de cites sera entre les franges de 9 del mati a les 19h de la
tarda de dies laborables. La distribucié dels dies i les hores anira a carrec de 'empresa
adjudicataria per assolir 'objectiu de tenir suficients cites obertes i que el temps d’espera
no sigui superior a 5 dies laborables, en qualsevol de les tematiques.

El servei de traduccid i interpretacié estara ubicat, preferentment a la seu del carrer
Tarragona 173, tot i que dona servei a totes les entitats i serveis del SAIER, i alguns
serveis seran de forma telefonica.

Fora de I'horari d’obertura de les seus per a I'atencidé presencial, 'empresa adjudicataria
podra fer Us de les instal-lacions i posicions de treball per desenvolupar l'atencié
telematica, les reunions d’equip i les sessions de supervisid indicades a la clausula 4.3.5.
del present contracte.

Les reunions d’equip aixi com les sessions de supervisié indicades a la clausula 4.3.5. del
present contracte, es duran a terme fora de I'horari d’atencié presencial al public.

El suport administratiu establert en el servei de vigilancia dels equipaments, aixi com el
suport administratiu al servei de traduccié i interpretacid, podran fer suport a altres serveis i
a la Direccié del servei.

CLAUSULA 6. REQUERIMENTS DE QUALITAT

L’empresa adjudicataria resta obligada a garantir els estandards de qualitat fixats per la Direccid
de Serveis d'Immigracié i Refugi en aquestes clausules técniques.

Per poder elaborar un quadre de comandament 'empresa adjudicataria haura de recollir les
seguents dades amb periodicitat mensual, trimestral, semestral i anual o la que es pugui
determinar:

Numero de persones ateses pel servei de recepcié del carrer Tarragona 141 (informacio i
recepcio), amb el desglossament seguent:

= Numero de persones que han comportat orientar a altres municipis.

= Numero de persones que han comportat orientar a altres serveis de la ciutat (CSS,
SIS, OAC, etc).

Numero de persones ateses pel servei de recepcié al carrer Tarragona 173 (informacions i
orientacions per marcar assisténcia a cites).

Numero d’atencions presencials d’'urgéncies ateses des de la recepcid del carrer Tarragona
141, diferenciant les socials de les juridiques.

Numero d’atencions presencials de vulnerables ateses des de la recepcié del carrer
Tarragona 141.

Numero de menors no acompanyats atesos a Tarragona 141 i derivats als serveis
especialitzats municipals.
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Numero de dies que la demanda d’atencié a la recepcié6 de Tarragona 141 supera la
capacitat d’atencié.

Numero de persones que no han pogut ser ateses el mateix dia a la recepcié de Tarragona
141.

Numero de dies que finalitza la capacitat d’atencié del servei d’atencié social de SAIER
abans de I'hora establerta, i s’han d’orientar les urgéncies socials que arriben a la recepcio
de Tarragona 141, al centre d’'urgéncies i emergéncies de Barcelona.

Numero de cites prévies ofertades a la plataforma que determini I’Ajuntament.
Numero de cites ateses pel servei de gestioé de cites amb desglossament seglient:

= Numero de cites que han comportat programar un cita amb alguna de les entitats o
serveis especialitzats de SAIER

= Numero de cites que han comportat derivar a SOAPI
= Numero de cites que han comportat orientar a altres municipis

= Numero de cites que han comportat orientar a altres serveis de la ciutat (CSS, SIS,
OAC, etc)

Dies en qué no s’han realitzat les cites prévies el dia programat, amb el motiu i numero de
dies que s’ha trigat en corregir aguesta anomalia.

Numero d’expedients oberts.
Numero d’expedients reoberts.

= Numero d’expedients que estaven en atenci6 oberta desglossant els que tenien una
atencioé oberta en alguns dels centres del SAIER i les que tenien alguna atencié
oberta en algun CSS o al SIS.

= Numero d’expedients oberts o reoberts que porten més de 3 anys a Barcelona.

Numero de dies laborables de disponibilitat de cita (quan el ciutada demani hora per quin
dia se li dona).

Numero de cites ocupades en espera de ser ateses.
Absentisme a la cita prévia programada.

Numero de cites programades amb les entitats i serveis especialitzats del SAIER
diferenciant primeres visites i posteriors.

Numero de trucades ateses.
Numero de correus electronics rebuts amb el desglossament seglent:

= Correus d’usuaris
= Correus d’entitats i serveis
= Correus professionals dels serveis socials basics de I'Ajuntament de Barcelona

Temps de resposta al correu electronic

Numero de queixes, reclamacions, instancies, escrits d’agraiment, rebudes, desglossades
per tipologia i segons el servei especialitzat a qui va dirigit

Temps mitja de resposta a la queixa, reclamacions, instancies, escrits d’agraiment

Relacié de tots els serveis dinterpretaci6 demanats i realitzats al mes amb el
desglossament seglient:
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= Servei del SAIER sol-licitant
= Modalitat: presencial/interpretacioé telefonica / trucada recordatori cita
= Caracter: ordinari/urgent
= Tipologia: Individual / grupal
= |dioma
= Hores sol-licitades
= Hores efectives
= Pais de nacionalitat
= Serveis d’interpretacié demanats que han estat cancel-lats o que no s’han realitzat,
desglossat segons el servei que 'hagi demanat
e Relaci6 de tots els serveis de traduccié realitzats al mes amb el desglossament seguent:

= Servei del SAIER sollicitant

= Modalitat: presencial/telefonica
= |dioma

= Fulls de traduccié

L’empresa adjudicataria haura de presentar una memodria (balang) semestral i anual on es
detallara la informacidé que requereixi I'Ajuntament amb les dades quantitatives i qualitatives del
servei objecte del contracte amb I'explotacié de dades. Aquest informe ha d’incloure les dades de
perfil de les persones ateses al servei. El balang semestral es presentara el 15 de juliol i 'anual
sera de maxim d’'un mes i mig des del 31 de desembre de cada any. El balan¢ anual detallara
també les dades d’activitat i el perfil de les persones ateses als serveis especialitzats del SAIER.

Aixi mateix presentara una memoria anual amb I'analisi quantitativa i qualitativa de tota I'activitat
duta a terme per part de totes les entitats i serveis especialitzats del SAIER. El termini de
presentacio de la mateixa sera I'1 de marg.

L’empresa adjudicataria haura de dur a terme una avaluacié anual qualitativa externa (enquesta,
grup focal, gravacions de trucades, etc) que aporti elements d’analisi i millora del servei.

Per tal de garantir la independéncia i que no hi hagi un conflicte dinteressos, I'empresa
adjudicataria haura de subcontractar els serveis d’avaluacié anual del servei de recepcid,
informacio orientacio, gestié de cites, traduccio, interpretacié i suport a les entitats i serveis del
SAIER, a una entitat amb solvéncia contrastada en l'avaluacié de programes de politiques
publiques, i en especial de programes relacionats amb immigracié i refugi. L’'empresa licitadora
presentara la proposta d’empresa d’avaluacié a la Direccid6 de Serveis d’'Immigracid i Refugi.
Aquesta proposta haura d’incloure el projecte técnic i metodologic de I'avaluacié, i sera necessaria
la validacié de la Direccié de Serveis d’'Immigraci6 i Refugi.

La Direccié de Serveis d’'Immigracié i Refugi establira els criteris basics a aplicar en la confeccid
de les enquestes i/o estudis i sera destinataria dels resultats i de I'informe de conclusions.

CLAUSULA 7. NIVELLS DE SERVEI

e Que hi hagi un minim de 1.400 cites prévies mensuals disponibles.

e Que les persones que vulguin demanar hora al servei de gestié de cites prévies tinguin
disponibilitat de cita abans de 15 dies laborables, en qualsevol de les tematiques.

e Donar resposta en menys de 5 dies laborables les peticions de servei d’interpretacié
ordinari i en menys de 48 hores les sol-licitud amb caracter urgent.
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e Donar resposta en menys de 5 dies laborables les peticions de servei de traduccié
documental ordinari i en menys de 48 hores les sol-licituds de caracter urgent.

o Donar resposta a les consultes per correu electronic de professionals i entitats abans de 48
hores.

e Garantir la cobertura en maxim 2h les baixes dels serveis de seguretat i recepcié.

o Cobrir les necessitats de més hores de seguretat i del servei de recepcid i gestié de cites
en un termini de 72 hores laborables (no computen festius ni caps de setmana).

¢ Realitzar una enquesta anual de satisfaccié del servei d’interpretacié a les entitats i serveis
del SAIER.

¢ Realitzar una enquesta de satisfaccio al 5% de les atencions realitzades en el servei de
Servei de Recepcid i Servei de Gestio de cites i Primera atencio6 a les urgéncies.

e Realitzar una enquesta anual de satisfaccio a les entitats i serveis del SAIER per valorar la
recepcio, la seguretat, la resolucié d’incidéncies en temes de manteniment, en la gestio de
cites.

CLAUSULA 8. COORDINACIO ENTRE L’ADJUDICATARI I
L’AJUNTAMENT

L’Ajuntament assumeix la coordinacié técnica i funcional del servei i supervisara el projecte i el
treball a realitzar.

Formalitzat el contracte, es constituira la Taula de seguiment i coordinacié formada per una
persona representant de 'empresa adjudicataria i una persona representant de la Direccidé de
Serveis d'Immigracioé i Refugi. Aquesta Taula de seguiment tindra com a principals funcions:

o El seguiment de I'execucié del contracte.
e L’analisi i avaluacié dels informes de gestié i de seguiment de 'activitat.

e |’analisi dels indicadors de gestid, aixi com la valoracié del grau de compliment dels
estandards de qualitat fixats.

e Lavaloracio i, si s’escau, aprovacié de les propostes de millora.

e L’avaluaci6 dels plans de formacio.
S'establiran reunions periddiques mensuals (sense perjudici que puguin ser convocades a
requeriment de les parts en qualsevol moment per tractar temes puntuals i urgents) per al
seguiment del servei prestat, on es tractaran com a minim els seglients temes: compliment dels

estandards establerts de servei, incidéncies, queixes i reclamacions rebudes, avaluacié de la
qualitat prestada i accions de millora.

Préviament a la reunio, abans del dia 7 de cada mes, I'empresa adjudicataria lliurara un informe de
gestié on s'inclouran les dades mensuals de:

o El seguiment de I'execucié del contracte.

e L’analisi dels indicadors de gestid, aixi com la valoracié6 del grau de compliment dels
estandards de qualitat de servei.

¢ Analisi de la qualitat del servei prestat (queixes rebudes de les persones usuaries, evolucié
mensual, mesures aplicades per a la correccié dels errors...)
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¢ Informacié de les incidéncies produides i, si s’escau les mesures correctores que s’han
aplicat o que es proposa aplicar.

e Lavaloracio i, si s’escau, aprovacié de les propostes de millora.

e Informe d’indicadors

La Direccié de Serveis d'Immigracié i Refugi podra demanar altres informes marcant contingut i
freqUéncia d’enviament.

Comunicacio d'incidencies i avaries:

L’empresa adjudicataria comunicara de forma immediata a les persones responsables municipals,
d’'acord amb els procediments establerts, qualsevol incidéncia i/o avaria que pugui afectar el
normal funcionament del servei, per tal que sigui solucionada el més aviat possible.

Planificacio de recursos

L’empresa adjudicataria, sera la responsable de planificar els recursos necessaris per tal de
complir els nivells de servei i estandards establerts.
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LOT 2

CLAUSULA 2. OBJECTIUS DEL SERVEI A CONTRACTAR

El Servei d’Orientacié i Acompanyament per a Persones Immigrades (SOAPI d’ara endavant), que
és la concreci6 del Servei de Primera Acollida establert a la Llei 10/2010 a la ciutat de Barcelona
adrecat a les persones de recent arribada a la ciutat, té& per objectius principals:

o Oferir informacio, formacio, orientacié, suport i assessorament sobre qlestions
generals i especifiques relatives a organitzacié territorial, recursos basics, drets i deures,
llenglies, estrangeria i altres temes que es consideri necessari per a la poblacié immigrada,
sol-licitant de protecci6é internacional, refugiada i retornada que visqui a la ciutat de
Barcelona.

e Garantir una informacié vera¢ i actualitzada dels principals recursos d’acollida i
acompanyament per a persones immigrades a la ciutat.

o Fomentar 'autonomia personal, la presa de decisions informades de les persones
ateses perqué puguin ser protagonistes actives de la seva situacio facilitant una informacié
clara, complerta i actualitzada.

o Facilitar a les persones un accés agil i eficag als recursos i serveis que ofereix el SOAPI.

e Coordinar i promoure la implicacié i la responsabilitzacié compartida entre els agents
socials que treballen des de diferents ambits d’'intervencié amb poblacié migrada, des d’'una
una mirada de proximitat (districte i barri), la qual serveixi per obtenir de primera ma un
coneixement de la situacio i necessitats de la poblacié objecte del programa.

El SOAPI col-labora estretament amb la resta d’entitats i serveis especialitzats que conformen el
SAIER, i d’altres serveis municipals i si escau autondmics i estatals, per a la derivaci6 i atenci6
conjunta i/o coordinada i per a la recerca de sinérgies i complementarietats que redundin en
benefici de la qualitat i eficieéncia de I'atencio.

CLAUSULA 3. ABAST DELS SERVEIS A CONTRACTAR

Es diferencien els seglents serveis:
3.1 SERVEI DE COORDINACIO TERRITORIAL
3.2 SERVEI D'ORIENTACIO | INFORMACIO

3.2.1 Servei de recepcid i suport en la gestio
3.2.2 Servei d'informacié d’acollida i acompanyament
3.3 SERVEI DE FORMACIO | CERTIFICACIO
3.3.1 Servei de formacié de Moduls
3.3.2 Servei de certificacié del Servei de Primera Acollida de Catalunya

3.1 SERVEI DE COORDINACIO TERRITORIAL

La distribucié i preséncia del SOAPI per tots els districtes de la ciutat ha de permetre poder fer una
lectura de la realitat tant de la poblacié migrada com dels serveis i entitats que hi desenvolupen
tasques de suport.

34/65



o

@ Ajuntament
A K
%i'} de Barcelona

Direcci6 de Serveis d’Immigracié i Refugi
Carrer Tarragona, 173, 2a Planta
08014 Barcelona

Els i les professionals del SOAPI han de coneixer la realitat del seu territori a partir d’eines com ara
indicadors demografics, mapa d’actors i relacions del teixit de proximitat existent de suport en
I'acollida a persones migrades.

L’equip professional del SOAPI, com a part del Servei de Primera Acollida i en virtut de I'article 21"
de la Llei d’acollida, coordina l'acollida a persones migrades en el districte on s’ubica i és el
referent en aquest ambit per a la resta de professionals municipals. Treballa en xarxa amb tots els
serveis ubicats a cada territori i dona un suport especialitzat en les matéries relacionades amb
aquesta area.

La seva preséncia a taules, espais de treball especialitzats o0 amb incidéncia en I'ambit de I'acollida
a persones migrades, ja sigui com promotor o com impulsor, obeeix a I'objectiu de I'Estratégia
Barcelona 2022-2025, de reforc de I'acollida territorialitzada.

3.2 SERVEI D’ORIENTACIO | INFORMACIO

3.2.1 Servei de recepcio i suport en la gestié

Aquest servei és el garant de l'orientacié i la informaci6 que han de rebre les persones
interessades sobre els accessos als diferents serveis prestats pel SOAPI. Dona suport a les
activitats del SOAPI de tots els districtes i és el responsable de la gestié del circuit de sol-licituds
de certificats del Servei de Primera Acollida de Catalunya desenvolupat a I'apartat 3.3.2 d’aquest
plec.

En termes generals, 'accés al SOAPI es realitza mitjancant auto inscripcidé a les sessions fixes
programades. El servei de recepcidé i gestié donara resposta a les consultes relacionades amb
'accés als diferents serveis que ofereix el SOAPI i orientara cap als canals ordinaris d’accés, llevat
d’aquelles circumstancies que pugui requerir un major acompanyament.

Ofereix una informaci6 generalista sobre les caracteristiques del servei i manté actualitzades les
eines virtuals d’auto citacié, eines de difusio i suport formatiu.

Aquest servei també dona suport, administratiu i logistic, a tots els serveis que configuren aquest
lot 2 del present contracte, d’orientacio i informacid, formacié i tramitacié i gestiona les derivacions
del Servei de Primera Atencid i Informacié desenvolupat al Lot 1 del present plec.

Ha de recopilar i canalitzar les necessitats i recursos de les diferents seus on s’ubiquin les
persones referents de cada territori, garantint el funcionament optim i un adequat manteniment de
la infraestructura d’atencié (gestié d’incidéncies de manteniment de les seus, gestié de reposicid
de material i subministres).

Ha de coordinar 'actualitzacié de la informacio relacionada amb serveis i recursos de la ciutat,
municipals i d’altres, i els circuits d’accés existents, tant els ordinaris com els especialitzats en
migracié i refugi que puguin ser d'utilitat per a les persones usuaries, d'acord amb el Servei de
Recopilacié d’informacié del Lot 1 del present plec.

3.2.2 Servei d’informacié d’acollida i acompanyament

Servei responsable d’atendre a les persones usuaries que acudeixin de forma presencial i actua a
cada districte com a punt d'accés basic al SOAPI.

Aquest servei ofereix informacidé sobre serveis publics i entitats socials, tramits d’estrangeria,
recursos formatius i d’'insercid laboral, cursos de catala i castella i d’altres temes per tal de facilitar
la incorporacio a la ciutat als nous veins i veines.

' Article 21. b) Coordinar l'activitat de les entitats publiques i privades que, en llur ambit competencial, tenen
responsabilitats d’acollida i integracid, per mitja de mecanismes de foment de la participacio o altres que es considerin
adequats.
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Treballa de forma territorialitzada, amb preséncia d’'un professional referent a cada districte de la
ciutat. Orienta i garanteix l'accés als recursos més propers, facilitadors primaris de suport
emocional, social i practic, de manera que afavoreix la vinculacié de les persones en la xarxa
social de I'entorn, com una eina de treball que promogui la cohesio social del territori.

Aquest servei es desenvolupa principalment per mitja de sessions fixes d’acollida, sessions
itinerants i entrevistes, o altres activitats que es determinin per la Direccidé de Serveis d’Immigracio
i Refugi.

Sessions fixes d’acollida

Establertes per I'Article 9 de la Llei d’acollida, tenen la consideracié de sessié de benvinguda i la
seva finalitat és donar als usuaris del servei una benvinguda presencial, col-lectiva, i solemne al
municipi, i reconéixer-los com a nous veins i veines.

Amb caire mensual, quinzenal o setmanal, en funcié dels fluxos de demanda, es realitzen a tots
els districtes de la ciutat amb una programacié establerta, sessions fixes d’acollida. Es pot
consultar l'actual calendari a: https://ajuntament.barcelona.cat/novaciutadania. Aquesta
periodicitat, aixi com la seva ubicacio, podra variar en qualsevol moment per les necessitats del
servei que determini 'Ajuntament.

Adrecades prioritariament a persones vinculades a Barcelona sén I'eix de l'activitat i via d’entrada
al servei.

La preparacid, continguts i execucié de les sessions vindran establerts per les indicacions i
protocols acordats i validats amb la Direccié de Serveis d'Immigracié i Refugi.
Sessions itinerants

Les sessions itinerants responen a peticions que arriben al SOAPI des d’altres serveis i entitats del
territori que atenen persones migrades i que volen que aquestes persones disposin d’informacié
especialitzada en acollida i acompanyament.

Es desenvolupen a la seu de les propies entitats o serveis i equipaments que fan la peticié o altre
espai del qué disposi, sempre i quan aquest estigui a la ciutat de Barcelona.

Les sessions itinerants poden ser de tres tipus:
e de benvinguda (presentacioé del SOAPI i del Servei de Primera Acollida),
e generalistes (els mateixos continguts i amb la mateixa estructura que les sessions fixes) i

e especialitzades (d’aprofundiment en un o varis dels continguts vinculats amb la migracié).

Entrevistes

Si bé I'atenci6 des del SOAPI és grupal de manera prioritaria, les persones interessades en rebre
una informacié més detallada sobre algun tema especific, 0 que requereixen un acompanyament
més proper, poden demanar una entrevista individual, sempre i quan ja hagin assistit préviament a
una sessi6 informativa grupal.

Cal demanar cita prévia contactant amb el SOAPI referent dels districte on resideixi o bé,
mitjangant el formulari web www.soapi.cat/entrevista, a partir del qual el referent del territori li
contactara.

3.3 SERVEI DE FORMACIO | CERTIFICACIO

La Llei d’acollida i el seu decret estableix que els titulars del dret d’accés al Servei de Primera
Acollida han de poder assolir coneixements basics i practics. N'estableix aixi un bloc formatiu de
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tres moduls (A, B i C) en competéncies linglistiques basiques, coneixements laborals, i
coneixement de la societat catalana i del seu marc juridic, necessaris per obtenir el Certificat del
Servei de Primera Acollida.

En el moment que es desenvolupa aquest plec es preveuen possibles modificacions del decret i
les instruccions que expliciten la implementacié del marc formatiu a 'ambit municipal. Aquestes
s’hauran d’interpretar de manera conjunta per tal d’adequar els serveis prestats, dins d’aquest
apartat, a la normativa vigent.

3.3.1 Servei de formacio de Moduls

El Servei de Moduls té com al finalitat garantir el desenvolupament de I'oferta formativa que, sota
els criteris de proximitat territorial i adequacioé al perfil, doni resposta a les necessitats i interessos
dels participants, el volum de sol-licituds existents i les demandes que es puguin fer des de
'Ajuntament.

El bloc formatiu que preveu el Servei de Primera Acollida que es centra en el coneixement de la
societat catalana i el seu marc juridic, en I'actualitat, sén els Moduls C.

3.3.2 Servei de certificacié del Servei de Primera Acollida de Catalunya

Atés l'article 13 de la llei 10/2010 de la Llei d’acollida i I'article 15.1 del Decret 150/2014 del 18 de
novembre, el desenvolupament de la formacié del Servei de Primera Acollida s'ha d'acreditar per
mitja d'un certificat anomenat Certificat d’Acollida.

El Servei de certificacio del Servei de Primera Acollida de Catalunya és I'encarregat de gestionar el
circuit de peticions de certificats del Servei de Primera Acollida a la ciutat de Barcelona. La gesti6
d'aquest circuit abasta des de lI'entrada de la peticid del/la ciutada/na a I'Oficina d’Atencio
Ciutadana (OAC) fins I'obtencié del certificat un cop justificada la formacié dels moduls A, B i C.

CLAUSULA 4. NECESSITATS MINIMES PER A LA PRESTACIO DEL
SERVEI

4.1 PRESTACIONS

4.1.1 SERVEI DE COORDINACIO TERRITORIAL

e Atendre les consultes dels professionals del territori sobre acollida a persones migrades:
recursos, serveis, aspectes legals, etc., tot promovent espais de coordinacié periodics.

e Acordar els mecanismes de derivacio de i cap a altres serveis i proposar plans de treball o
estratégies a seguir amb els casos i projectes compartits.

e Mantenir actualitzada la base de dades amb el coneixement de la realitat del territori en
aquesta matéria.

e Mantenir activa i coordinada les relacions del teixit social de proximitat de suport en
l'acollida a persones migrades, en especial amb aquelles entitats financades a tal efecte
per la Direccié de Serveis d'Immigracioé i Refugi.

e Sistematitzar la informacié del territori i 'analisi de les relacions establertes.

o Participar, i promoure si s’escau, als espais de coordinacié territorial en I'ambit de I'acollida;
taules, grups de treball, comissions.

4.1.2 SERVEI D’ORIENTACIO | INFORMACIO
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Servei de recepcid i suport en la gestié

Atendre a les persones que s’adrecen al servei, ja sigui virtual o presencialment si s’escau,
sense cita prévia, per tal d’orientar-les cap a les vies establertes d’accés al servei.

Garantir el registre unic d'usuaris amb I'eina informatica o sistemes d’informacié que es
determini des de la Direccié de Serveis d'Immigracio i Refugi.

Atendre i mantenir actualitzades:

= les eines virtuals d’auto citacié per accedir al servei: calendari de sessions d’acollida
i moduls d’acollida; demanda d’entrevistes i d’altres que en un futur es puguin
generar per demanda municipal o a proposta de I'adjudicatari.

= les eines de difusid, ja siguin digitals o en suport fisic.: calendari de moduls
d’acollida, triptics, i d’altres que en un futur es puguin generar per demanda
municipal o a proposta de I'adjudicatari.

= les eines i materials de suport formatiu, ja siguin digitals o en suport fisic, adaptat
als continguts establerts de cada activitat i al perfil de les persones usuaries.

Recopilar el conjunt d’indicadors dels diferents serveis del SOAPI territorialitzats per a
I'elaboracié dels diferents informes que es requereixi des de la Direccié de Serveis
d'Immigracié i Refugi.

Donar suport de manera transversal a tots els serveis del SOAPI territorialitzats.
Gestionar les incidéncies associades al manteniment de les seus del servei SOAPI.

Gestionar els subministres i material ofimatic (paper, toner, etc.) de les diferents seus del
SOAPI.

Servei d’informacié d’acollida i acompanyament

L’atenci6 es dona prioritariament de manera grupal i puntualment en entrevistes individuals.

Assessorar a les persones usuaries del servei que ho necessitin sobre qlestions
relacionades amb l'acollida a la ciutat de Barcelona, aixi com de l'accés als sistemes
publics (salut, serveis socials, educacié i altres que siguin necessaris), aixi com als
recursos més propers al territori, per tal d’afavorir la vinculacié de les persones a la xarxa
social de I'entorn.

Sessions fixes d’acollida

L’empresa adjudicataria haura d’'implementar el projecte en el territori mitjangant com a minim les
seglents prestacions:

Realitzar la programacié anual de sessions fixes i la coordinacié i reserva d’espais
corresponent.

Presentar i oferir sessions als professionals dels diferents serveis, entitats i institucions dels
districtes.

Preparar i enviar un recordatori a tots els serveis i entitats del districte set dies abans de la
sessio.

Preparar el contingut a impartir, virtual i/o en paper amb materials de difusié del servei i
d’interes.
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Garantir el registre d’'usuari amb I'eina informatica o sistemes d’informacié que es determini
des de la Direccié de Serveis d’Immigracié i Refugi i promoure el compliment del
questionari de satisfaccié després de cada sessié.

Gestionar la sol-licitud d’un/a intérpret professional si s’escau, del Servei de Traduccié que
'Ajuntament tingui disponible en cada moment, atenent els procediments i protocols
establerts per la Direccio de Serveis d'Immigracio i Refugi.

Gestionar les sol-licituds d’accés, les quals poden arribar principalment via:

= Aplicaci6 web a partir dels enllagos creats al calendari web
https://ajuntament.barcelona.cat/novaciutadania o I'espai virtual de la Direccié que
correspongui.

= Derivaci6 de serveis o entitats.
= Demanda directa o mitjangant derivacions d’altres serveis o entitats.

Desenvolupar les sessions fixes i el contingut d’aquestes, segons el protocol que estableixi
la Direccié de Serveis d’'Immigracié i Refugi i, en tot moment, respectant el que indiqui la
Llei d’acollida i els reglaments que la desenvolupin.

Entregar un certificat d’assisténcia a cada participant a la sessid, en el model oficial que
proporcioni I'’Ajuntament en cada moment.

Garantir I'enregistrament de les dades dels usuaris al sistema d’informacié que es
determini.

Sessions Itinerants

Es tracta de sessions organitzades per a serveis, entitats o equipaments que realitzen activitats
grupals per a persones migrades, els quals realitzen la demanda al referent del SOAPI de cada
districte. Aquestes sessions seguiran el Protocol de sessié itinerant existent, el qual sera facilitat a
I'adjudicataria per part de la Direccié de Serveis d'Immigracié i Refugi.

Les prestacions minimes de 'empresa adjudicataria sén les segients:

Contactar amb tots els serveis i entitats del districte que treballin amb poblacié immigrada,
sol-licitant d’asil, refugi o proteccié internacional, refugiada i retornada, per tal d’oferir el
servei de sessions itinerants a aquells que es consideri adient, i realitzar la implementacio
del servei al territori.

Garantir les condicions necessaries perque la sessié es pugui dur a terme (espai, nombre
minim d’inscripcions...), les quals seran explicitades amb caracter previ a qui faci la
demanda.

Desenvolupar les sessions seguint el protocol establert. En tot cas, caldra acordar amb el
servei o entitat sol-licitant, el contingut i caracteristiques de la sessio, perfil dels usuaris,
necessitat 0 no de traduccid, horari, durada, aspectes que es vulgui ressaltar, qlestions a
tenir en compte, etc.

Gestionar la sol-licitud d’un/a intérpret professional si s’escau, del Servei de Traduccié que
'Ajuntament tingui disponible en cada moment, atenent els procediments i protocols
establerts per la Direccio de Serveis d'Immigracio i Refugi.

Entregar un certificat d’assisténcia a cada participant a la sessid, en el model oficial que
proporcioni '’Ajuntament en cada moment.

Garantir I'enregistrament de les dades dels usuaris i de la sessidé a la base de dades del
Servei, eina informatica o sistemes d’informacié que es determini.
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e Adequar les sessions informatives a les possibilitats i disponibilitats del servei, en funcié de
la carrega de treball o prioritzacié d’altres activitats.
Entrevistes

Les entrevistes tenen com a funcié aprofundir o resoldre dubtes sobre aspectes que no hagin
pogut quedar resolts a una sessid grupal, interessos 0 necessitats sorgits. Igualment, atés que es
treballa en xarxa amb la resta de serveis d’atencié a les persones, quan el cas ho requereix,
s’orientaran o derivaran les persones usuaries al servei que correspon o entitats del territori, en
funcioé del tipus de situacié.

Les prestacions necessaries per a la preparacié de I'entrevista sén les segients:
e Revisar i programar les demandes de cita prévia rebudes.
e Reservar I'espai on es realitzara I'entrevista, si s’escau.

e Gestionar la sol-licitud d’'un/a intérpret professional si s’escau, del Servei de Traduccié que
'Ajuntament tingui disponible en cada moment, atenent els procediments i protocols
establerts per la Direccio de Serveis d'Immigracio i Refugi.

¢ Informar a la persona o persones assistents a I'entrevista que no hagin realitzat cap sessio
informativa (fixa o itinerant), per tal que hi puguin assistir.

o Entregar justificant d’assisténcia a l'entrevista si la persona o persones usuaries el
demanen.

e Garantir 'enregistrament de les dades dels usuaris i de I‘'entrevista a la base de dades del
Servei, eina informatica o sistemes d’informaci6 que es determini.

o Registrar les derivacions d’usuaris cap altres serveis especialitzats del SAIER si s’escau,
amb I'eina informatica o sistemes d’informacié compartida per tots els serveis.
4.1.3 SERVEI DE FORMACIO | CERTIFICACIO

Establert com un dret a la Llei d’acollida, la formacié en competéncies establerta en tres moduls
(A, Bi C), és la necessaria per I'obtenci6 del Certificat de Primera Acollida.

Com s’ha fet esment anteriorment, en el moment que es desenvolupa aquest plec es preveuen
modificacions del decret i de les instruccions que expliciten la implementacié del marc formatiu a
I'ambit municipal. Entre d’altres, existeix la possibilitat de fer formacions intensives dels moduls A,
B i C de manera integral.

Per aquest motiu, les prestacions aqui descrites no s’han de veure afectades en quant a forma, si
bé si que podrien veure’s modificats els continguts formatius i, per tant, de la certificacié.
Servei de formacio de Moduls
e Garantir la coordinacio, execucio, certificacié i avaluacié dels moduls formatius.
e Vetllar per I'adaptacié dels moduls, juntament amb la Direccié de Serveis d’Immigracié i
Refugi, a la normativa vigent.
Oferta formativa

Caldra oferir un total de 35 moduls C adaptats al marc didactic de referéncia vigent establert per la
Generalitat?, dels quals com a minim quatre seran programats en horari de cap de setmana i un

https://igualtat.gencat.cat/web/.content/Ambits/antiracisme-migracions/acollida/primera-acollida/Programacio-Modul-
C.pdf
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minim de cinc en format en linia. Aquesta oferta pot ser revisada en funcié de la demanda rebuda
prévia autoritzacié o a demanda de la Direccio de Serveis d'Immigracio6 i Refugi.

S’ha de garantir un minim de dos moduls a cadascu dels 10 districtes de la ciutat. La resta es
distribuiran atenent a factors demografics, concentracié d’activitats, necessitats i perfil social de la
poblacid, facilitats de transport de cada territori, i d’altres condicionants que puguin sorgir.

Es podran realitzar en espais publics o privats de les mateixes entitats que estiguin a la ciutat de
Barcelona. Tant la reserva d’espais com les inscripcions dels alumnes i totes aquelles activitats
relacionades, correran a carrec de I'adjudicataria.

Es fara una programacié anual la qual haura d’estar tancada a finals de desembre i publicada
durant el més de gener a la web de la Direccié6 de Serveis d’Immigracié i Refugi. A Tinici del
contracte, aquesta programacio, es realitzara durant el primer mes d’execucié.

Sera competéncia de l'adjudicatari I'elaboracié, impressié i distribucié del calendari a cada
districte.

Organitzacié

Tots els moduls tindran un numero d'identificacié que seguira I'ordre cronologic que s'hagi previst.
La durada i contingut de la formacié s’acollira als requisits establerts a l'article 11 de la Llei
10/2010 i l'article 14 del Decret 150/ 2014 del 18 de novembre.

Sera necessari un minim de 15 persones inscrites per poder iniciar un modul formatiu.
Excepcionalment es podra acceptar un nombre inferior, per causes justificades i prévia autoritzacié
de la Direcci6 de Serveis d’'Immigraci6 i Refugi.

Les persones participants tenen dret a rebre una certificacié. Per obtenir-la sera necessari assistir
com a minim al 75% del total d’hores. Les persones que no arribin a aquest percentatge podran
tenir un certificat del nombre d’hores que hagin realitzat, sempre i quan hagin assistit com a minim
a una sessid completa de 2 hores. No es lliuraran certificats per una durada inferior.

Els moduls formatius seran gestionats i coordinats per I'adjudicataria peré hauran de ser impartits
per empreses d’economia social, regulades a l'article 5 de la Llei 5/2011, de 29 de marg,
d'economia social, atenent al protocol existent establert per la Direccié de Serveis d’Immigracié i
Refugi.

Servei de certificacio del Servei de Primera Acollida de Catalunya

Atesa la normativa explicada a la descripcid del servei, sera competéncia de I'empresa
adjudicataria la tramitacié de les sol-licituds, atenent als protocols establerts en cada moment, els
quals recolliran I'execucio6 de les seglients prestacions:

e Revisar la documentacio de la sol-licitud presentada.
¢ Informar als usuaris de la documentacio i/o activitats necessaries per completar el tramit.
¢ Informar als usuaris sobre 'estat de la seva sol-licitud.

e Tramitar el certificat via EACAT (Extranet de les administracions publiques catalanes.
Plataforma per tramitar informacio a la Generalitat de Catalunya).

e Emplenar les dades del tramit tant a la base de dades del servei con en el EACAT.
¢ Realitzar la inscripcié a les activitats que correspongui del SOAPI.

¢ Realitzar la prova de coneixement de llenglies (catala i/o castella) a aquelles persones que
no justifiquin el modul A.
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Derivar als usuaris a formacié de llengues, si s’escau.

Proposar usuaris per a la inscripci6 en moduls B del Servei d’Ocupacié de Catalunya
(SOC).

Realitzar la coordinacié entre el SOC en relacié als moduls B i la Secretaria de Migracions
de la Generalitat, per resoldre incidéncies en les sol-licituds d’aquests.

Realitzar el seguiment de les sol-licituds un cop la documentacié completa és tramitada via
EACAT. Fer el seguiment del certificat des de I'emissio fins el lliurament a la persona
usuaria.

Elaborar els informes periddics sobre les sol-licituds gestionades (clausula 6).

Realitzar I'adaptacié del Servei de certificacioé del Servei de Primera Acollida de Catalunya,
si s’escau, als requeriments del nou decret o marc legal vigent en cada moment.

4.2 ALTRES PRESTACIONS

A més de les prestacions descrites anteriorment, 'empresa adjudicataria ha de garantir, amb la
supervisié de 'Ajuntament, el seglient:

Assessorar i col-laborar amb la Direccié de Serveis d'Immigracié i Refugi en la millora del
funcionament del servei.

Preparar les reunions de coordinacio del servei a nivell de ciutat, gestié d'agenda, proposta
de continguts, etc.

Organitzar una reunié de periodicitat mensual amb participacié de la coordinacié del servei,
els referents de cada districte i la Direccié de Serveis d’'Immigracio i Refugi, per tal d’ajustar
el servei a les caracteristiques de cada territori i garantir ’lhomogeneitzacié dels seus
criteris.

Col-laborar amb I'Ajuntament de Barcelona i els seus ens en la valoracié i diagndstic social
de la situacié dels col-lectius atesos, a partir de l'analisi dels indicadors d'activitat del
servei.

Elaborar i preparar el disseny i distribucié dels documents de difusié del servei i de fulls
informatius sobre les matéries del servei, sota supervisié i segons propostes de la Direccio
de Serveis d'Immigracié i Refugi.

Dissenyar, redactar, elaborar i mantenir actualitzats els protocols d’actuacié i manuals de
procediments del servei, i els materials explicatius i de suport sobre els temes que
s’imparteixen a les sessions i moduls de formacio.

Assistir a reunions i activitats amb altres serveis d’ambit de ciutat que li siguin assignades
per la Direccié de Serveis d’'Immigracié i Refugi o a criteri del professional de referéncia de
cada territori.

Presentar el servei i informar dels projectes i activitats que s’hi duen a terme en I'ambit de
l'acollida i 'acompanyament, a petici6 de la Direccié de Serveis d’'Immigracié i Refugi
davant organismes, entitats o serveis del territori.

Mantenir actualitzada la documentacié legal sobre estrangeria i asil, drets i deures,
recursos, serveis i prestacions, formacio i insercié laboral, associacionisme, cultura i lleure,
i resta de matéries que son objecte d’'informacié del present servei.
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Adaptar els continguts que s’han d’impartir al perfil dels assistents, als canvis normatius, a
la informacié de temes clau que s’aporti des de I'Ajuntament i al temps disponible, tant a les
sessions com dels moduls formatius.

Coordinar i elaborar els informes periodics especifics, els del balan¢c semestral i anual, la
memoria anual i les infografies del servei objecte del contracte, a nivell districte o ciutat.

Realitzar 'avaluacié qualitativa i quantitativa del servei en 'ambit del districte i de ciutat.

Realitzar I'estudi i/o consulta d’informes estadistics i/o monografics sobre els temes que
tenen a veure amb I'ambit de les politiques d’acollida i acompanyament de persones
migrades.

Col-laborar en els projectes que li siguin encarregats per la Direcci6 de Serveis
d’'Immigracié i Refugi en I'ambit de I'acollida de les persones migrades.

Notificar i fer el seguiment de les incidéncies de la base de dades.

Coordinar-se i interrelacionar amb els responsables municipals i amb les coordinacions de
les diferents entitats i serveis especialitzats del SAIER.

Enviar la primera setmana de cada mes I'Excel, o el format que determini la Direcci6 de
Serveis d'Immigracié i Refugi, un quadre de comandament on es recullin els indicadors
basics dels serveis descrits en el present plec (clausula 6).

4.3 DEDICACIO NECESSARIA

16.650 hores anuals de prestacio técnica.

Bossa de 100 moduls de 4 hores de prestacié técnica addicionals per any, segons
necessitats del servei.

3.330 hores anuals de suport administratiu.

35 moduls C de 15 hores de duracié per modul (525 hores de formacio).

La Direccio de Serveis d'Immigracié i Refugi podra activar la bossa de moduls de 4 quan es
produeixin increments d’usuaris no previstos i una major arribada d’usuaris provinents del Lot 1 del
present contracte, i impliqui un impacte puntual en el funcionament normal del servei.

En cas de modificacié del Decret 150/2014 de 18 de novembre, dels Serveis d’acollida de les
persones immigrades i de les retornades a Catalunya, 'Ajuntament de Barcelona podra demanar
la formacié indicada en el Decret i el cost a facturar sera segons I'oferta del preu/hora de formacio
presentada per 'adjudicatari.

4.4 PERFILS PROFESSIONALS

Prestacions técniques

Titulacié universitaria en Ciéncies Socials, grau, llicenciatura o diplomatura. Técnics en
Migracions i Ciutadania, perfil professional equivalent al Técnic de Politiques Migratories
definit per la Generalitat de Catalunya.

Experiéncia minima de 2 anys en treball amb persones migrades o formacié especifica en
migracions de post-grau, master o equivalent.

Perfecte coneixement del catala i del castella a nivell oral i escrit.

Aconsellable el coneixement d’alguna llengua estrangera, preferentment. anglés, arab,
urdu, frances, rus i xinés.
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Capacitat en organitzacié i agilitat en la resolucié d’'incidencies.

Capacitat de detecci6 d’arees de millora.

Coneixement de la ciutat de Barcelona, I'entorn municipal i administracions publiques.
Coneixement de serveis d'immigraci6 i refugi.

Coneixement en matéria d’estrangeria i fendmens migratoris.

Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu Us habitual.

Suport administratiu

Formacid professional de Grau Superior, preferentment de la familia professional Serveis
Socioculturals i a la comunitat o Administracié i Gestié.

Experiéncia en activitats de tipus organitzatiu i gestié administrativa.
Perfecte coneixement del catala i del castella a nivell oral i escrit.

Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu Us habitual.

Formacio Moduls

Titulacio universitaria en Ciéncies Socials i formacions especifiques en migracions o
acollida de persones migrades impartides per un centre reconegut oficialment (100 hores o
meés), o qualsevol altra titulacidé universitaria i formacions especifiques en migracions o
acollida de persones migrades impartides per un centre reconegut oficialment (200 hores o
mes).

La formacié especifica en migracions o acollida pot ser substituida per experiéncia d’un any
0 més en atencio o formaci6 a persones migrades.

També soén requisits comuns per a tots els perfils professionals del servei tenir un domini optim a
nivell usuari de les aplicacions i programes informatics necessaris per a garantir una gestié eficient
de les prestacions encarregades.

4.5 QUADRE RESUM HORES SERVEI

Necessitats

Prestacions Requisits minims

minimes
16.650 h/any Titulacié universitaria en Ciencies Socials,
grau, llicenciatura o diplomatura.
Prestacio tecnica 100 n,;%?,g!: de 4 Experiencia minima de 2 anys en treball amb

persones migrades o formaci6 especifica en

addicionals/any migracions de post-grau, master o equivalent.

Formacio professional de Grau Superior,
preferentment de la familia professional
Serveis Socioculturals i a la comunitat o

Experiéncia en activitats de tipus organitzatiu
i administratiu.
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Titulacié universitaria en Ciéncies Socials,

L 35 Moduls (15 grau, llicenciatura o diplomatura.
Formacié Moduls A . - . . .
hores/modul) Formaci6 especifica en migracions o acollida

(100 h 0 200 h, segons el cas).

4.6 FORMACIO

Per garantir la qualitat i vigéncia dels continguts, metodologia i materials fets servir en el
desenvolupament de les prestacions, és imprescindible formacié continuada i actualitzada sobre
les matéries relacionades.

L’adjudicatari haura de disposar d'un pla anual de formacié de qualitat, que proposi accions
directament relacionades amb les prestacions de responsabilitat técnica i altres encomanades en
aquest plec.

L’actualitzacié dels coneixements seran, entre d’altres:
e L’organitzacié administrativa i territorial d’Espanya i de Catalunya.
e La ciutat de Barcelona: els districtes i els barris.
e L’'empadronament.

e Principals serveis publics: Salut, Ensenyament, Serveis Socials, Centres Civics,
Biblioteques, etc.

o Entitats socials presents al territori, ambits de treball..
¢ Normes de convivéncia i civisme.

e Drets i deures dels ciutadans/es.

o Aprenentatge de les llengles oficials.

o Estrangeria, asil, refugi i proteccié internacional.

e Convalidacio i homologacio de titols.

e Accés a la nacionalitat espanyola.

Com a minim s’haura d’oferir a cadascun dels professionals assignats a aquest contracte amb
jornada completa, una formacié anual de 30 hores de durada. Per jornades inferiors I'oferta de
formaci6 anual sera proporcional a la jornada.

CLAUSULA 5. HORARIS, ESPAIS i MATERIAL

HORARIS

e La prestacié es concentrara en franges de mati, a concretar entre les 8 i les 15 h i com a
minim una tarda a la setmana, entre les 16h i les 20h (a determinar en funcié de la ubicacié
del servei).

e Com a minim una de les dues posicions de treball disposades a la seu del carrer Tarragona
141, hauran d’estar operativa en dues franges horaries diaries de mati i tarda de dilluns a
dijous i els matins dels divendres.
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e Per facilitar I'assisténcia al maxim de persones possible, I'horari de les sessions fixes
s’emmarcara entre les 10:00h i les 12:30h y entre les 17:30h i les 19:30h, sempre el mateix
dia de la setmana a cada districte, de dilluns a divendres.

e Les sessions informatives no poden quedar interrompudes en cap moment de I'any a tota
la ciutat, tot i que per garantir els periodes de descans de les professionals, es podra reduir
la seva intensitat entre el 15 de juliol i el 31 d’agost.

Qualsevol modificacié requerira el vistiplau de la Direcci6 de Serveis d’'Immigracié i Refugi.

ESPAIS

L’execucidé de la prestaciéo esta descentralitzada amb I'objectiu de donar cobertura a tots els
districtes de la ciutat.

La distribucié minima del servei per la ciutat sera d’un perfil professional de prestacions técniques
per cada districte.

Es fara us dels espais i horaris que préviament s’acordin entre la Direccio de Serveis d'Immigracio
i Refugi i els diferents actors del territori (Direccié de Serveis a les Persones i al Territori de cada
districte, els referents territorials de I'Institut Municipal de Serveis Socials (IMSS) o qualsevol altre
actor responsable d’equipaments municipals), on es cregui convenient ubicar I'execucié de la
prestacio i a on es disposara d’'una posicié de treball.

Aquesta distribucid sera flexible i adaptable a les necessitats del servei. Es podra organitzar el
desenvolupament de les prestacions en diferents o iguals districtes, quan sigui necessari i sempre
amb la supervisi6 prévia de la Direccio de Serveis d'Immigracio i Refugi.

A la seu del carrer Tarragona 141, 'empresa adjudicataria disposara de les seglents posicions de
treball:

- 1 posicié per la prestacié técnica
- 1 posicié de suport administratiu

Tant aquestes posicions de treball com I'Us dels espais en el territori, estan reservades pel
personal de I'empresa adjudicataria, de manera que el personal del present Lot no compartira
espai i lloc amb el personal municipal.

El personal de 'empresa adjudicataria haura de dur una targeta identificativa o similar (a carrec de
'empresa adjudicataria), de tal forma que permeti una identificacié rapida per part dels usuaris i
treballadors.

MATERIAL

L’empresa adjudicataria haura de gestionar i proporcionar els subministres i material ofimatic
(paper, toner, etc.) necessari pel desenvolupament de les prestacions (material fungible).

L’empresa adjudicataria també es fara carrec dels desplagcaments de caire professional del
professionals del servei.

Es proveira d’'un teléfon mobil a cada professional, com a minim, amb les seglents prestacions:
trucades il-limitades nacionals, navegacié internet alta velocitat, enviament i recepcié de
missatgeria instantania, consulta i gestio de correu electronic i camera de qualitat mitjana.

GESTIO DE LA INFORMACIO - Base de Dades

L’empresa adjudicataria haura de mantenir i actualitzar la base de dades actual del servei, en
suport compatible amb I'entorn informatic de treball municipal (sistema Windows, correu Owa,
Office, etc.) i programari propi.
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Aquesta base de dades podra oferir els indicadors de gesti6 necessaris per a I'elaboracié dels
informes i memories del servei.

A la finalitzacié de la vigéncia del contracte I'adjudicatari haura de lliurar a la Direccié de Serveis
d’'Immigracié i Refugi tota la informacié continguda en la base de dades, amb els requisits i
condicions establerts en el Plec de Clausules Administratives Particulars.

CLAUSULA 6. REQUERIMENTS DE QUALITAT

L’empresa adjudicataria resta obligada a garantir els estandards de qualitat fixats per la Direccié
de Serveis d'Immigracié i Refugi en aquestes clausules técniques.

Per poder elaborar un quadre de comandament 'empresa adjudicataria haura de recollir les
seglents dades amb periodicitat mensual, trimestral, semestral i anual (0 la que es pugui
determinar) per a cada districte i total de ciutat:

e Dades per tipus d’activitat

= Numero de sessions fixes (Assisténcia / Mitjana assisténcia / Absentisme)

= Numero de sessions itinerants (Assisténcia / Mitjana assisténcia / Absentisme /
entitat o servei demandant)

= Numero de sessions moduls formatius (Assisténcia / Mitjana assisténcia /
Absentisme / aprofitaments)

= Numero d’entrevistes (NUmero de persones entrevistades / Mitjana / Absentisme /
temps d’espera / tematiques)

Intervencions i participants:

= Numero d’Intervencions totals (per tipus d’activitat)
= Numero de participants (totals / unics / per tipus d’activitat)

Perfil de les persones ateses:

= Geénere
=  Grups d’edat
= QOrigen

= Nacionalitat

= Temps d’estada al pais

= Situacié administrativa

= Situacié laboral

= Districtes i barris de residencia
= Llengiles habituals

= Llengies de traduccio

= Canals d’entrada al servei

Relacié amb el territori

Certificats de Primera Acollida:

= Entrada sol-licitud a OAC

= Sollicitud signada (EACAT)
= Proposta signada (EACAT)
= Certificats lliurats
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= Sollicituds pendents de documentacio
= Renlncies
= Sol‘licituds de fora de Barcelona ciutat

e Avaluacié per tipus d’activitat

L’'empresa adjudicataria haura de presentar una memoria (balang) semestral i anual on es
detallara la informacidé que requereixi I'Ajuntament amb les dades quantitatives i qualitatives del
servei objecte del contracte amb I'explotacié de dades. Aquest informe ha d’incloure les dades de
perfil de les persones ateses al servei.

Es presentara una memoria anual de cada districte i una global de ciutat. El balan¢ semestral es
presentara el 15 de juliol i 'anual sera de maxim d’'un mes i mig des del 31 de desembre de cada
any.

Amb el balan¢ semestral, es fara una revisio de les propostes de treball elaborades en la memoéria
anterior sobre I'any en curs per tal d’avaluar la seva implementaci6 i fer les correccions que,
juntament amb la Direccié de Serveis d’Immigracié i Refugi, es considerin.

En el cas de I'Ultim any del contracte aquests informes i infografies es presentaran juntament amb
la presentacié de la darrera factura i fins a la data final de I'adjudicacié en curs.

Les memodries anuals dels serveis s’acompanyaran d’'una infografia amb les caracteristiques
grafiques que s’estableixin des de la direcci® municipal corresponent, i amb aquelles dades i
indicadors que s’estableixin des de Direccié de Serveis d'Immigracié i Refugi.

L’empresa adjudicataria haura de dur a terme una avaluacié anual qualitativa externa (enquesta,
grup focal, gravacions de trucades, etc) que aporti elements d’analisi i millora del servei.

Per tal de garantir la independéncia i que no hi hagi un conflicte dinteressos, I'empresa
adjudicataria haura de subcontractar els serveis d’avaluacié anual, a una entitat amb solvéncia
contrastada en l'avaluacié de programes de politiques publiques, i en especial de programes
relacionats amb immigracié i refugi. L'empresa licitadora presentara la proposta d’empresa
d’avaluacié a la Direccidé de Serveis d’'Immigracio i Refugi. Aquesta proposta haura d’incloure el
projecte técnic i metodologic de I'avaluacid, i sera necessaria la validacié de la Direccié de Serveis
d’'Immigracié i Refugi.

La Direccié de Serveis d’'Immigracié i Refugi establira els criteris basics a aplicar en la confeccié
de les enquestes i/o estudis i sera destinataria dels resultats i de I'informe de conclusions.

CLAUSULA 7. NIVELLS DE SERVEI

e Programacié anual de sessions fixes que garanteixin un minim de 22 sessions mensuals,
llevat el periode estival (del 15 de juliol al 31 d’agost), on es poden veure parcialment
reduides.

¢ Disponibilitat per a la realitzacié d’'una mitjana mensual de 10 sessions itinerants.

e Que les persones que vulguin ser ateses al servei tinguin disponibilitat d’assistir a una
sessio grupal abans de 15 dies laborables.

o Donar resposta en menys de 5 dies laborables a les peticions de cites individuals.

e Que les persones que precisin entrevista individual tinguin una cita disponible abans de 15
dies laborables.

e Que hi hagi un minim de 100 cites individuals mensuals disponibles.
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e Oferir un questionari anonimitzat de satisfaccié a tots els assistents a les activitats grupals
del servei (fixes, itinerants i moduls formatius).

CLAUSULA 8. COORDINACIO ENTRE L’ADJUDICATARI I
L’AJUNTAMENT

L’Ajuntament assumeix la coordinacié técnica institucional del servei i supervisara el projecte i el
treball a realitzar.

Formalitzat el contracte, es constituira la Taula de seguiment i coordinacié formada per una
persona representant de I'empresa adjudicataria i una persona representant de la Direccié de
Serveis d'Immigracié i Refugi. Aquesta Taula de seguiment tindra com a principals funcions:

o El seguiment de I'execucié del contracte.
e L’analisi i avaluacié dels informes de gestié i de seguiment de 'activitat.

e |’analisi dels indicadors de gestid, aixi com la valoracié del grau de compliment dels
estandards de qualitat fixats.

e Lavaloracio i, si s’escau, aprovacié de les propostes de millora.
e L’avaluaci6 dels plans de formacio.

S'establiran reunions periddiques mensuals (sense perjudici que puguin ser convocades a
requeriment de les parts en qualsevol moment) per al seguiment del servei prestat, a les quals
participaran totes les figures professionals. Cada professional informara de les activitats
realitzades segons cada perfil i el municipal referent transmetra les indicacions i encarrecs
municipals.

L’empresa designara una persona interlocutora habitual amb I'’Ajuntament, la qual pot coincidir o
no amb la persona que realitzi la coordinacioé técnica del servei. Les principals funcions de la
persona interlocutora seran les seguents:

¢ Resolucié d'incidéncies pel que fa als recursos humans i materials necessaris per a la
correcta prestacio del servei.

e Aportar els indicadors, informaci6 i documentacié que sigui requerida per 'Ajuntament en
qualsevol moment, respecte de les prestacions definides en aquest plec.

e Garantir el suport logistic, administratiu i organitzatiu a la tasca dels diferents professionals,
dins el marc de la prestacié del servei.

Haura d’haver durant tota la vigéncia del contracte una persona que pugui substituir la persona
interlocutora habitual en cas de baixa, vacances o abséncia.

L’Ajuntament es compromet a designar una persona responsable municipal del contracte del
servei a nivell de ciutat.
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LOT 3

CLAUSULA 2. OBJECTIUS DEL SERVEI A CONTRACTAR

Els principals objectius del servei que es contracta pel Lot 3 son els segients:
e Gestionar el programa Nausica.
e Desenvolupar el projecte técnic del programa Nausica.
e Coordinar els processos i implementacié de millora del programa Nausica.
e Donar suport técnic als equips de les entitats del programa Nausica.
e Coordinar les accions de les entitats del programa Nausica.
o Planificar i definir les linies estratégiques del Programa Nausica.
e Avaluar el programa Nausica.

o Vetllar per la transversalitat de I'atenci6 ens els diferents serveis de SAIER en relaci6 a les
persones sol-licitants del sistema de proteccio6 internacional i temporal.

Tal com s’explicita a la Clausula 1 del present plec, el Programa Nausica t¢ com a objecte
promoure l'autonomia de persones que han viscut un procés migratori (voluntari i planificat o
forgat). Inclou un servei d’acompanyament socioeducatiu, un recurs d’allotjament transitori i les
prestacions socials basiques destinades a assegurar el dret de les persones usuaries a viure
dignament.

A partir de sol'licituds de derivacié al programa que fan les entitats cal fer una avaluacié del
compliment dels requisits i establir 'adequacié i pertinenca d’entrada al programa Nausica, aixi
com el servei més adient segons el perfil de les persones i la complexitat de la seva situacié.

CLAUSULA 3. ABAST DELS SERVEIS A CONTRACTAR

Es diferencien els seglents serveis:
3.1 Servei de Suport de coordinacid, gestié i seguiment del Programa Nausica.

3.2 Servei d’Avaluacié del Programa Nausica.

3.1 SERVEI DE SUPORT DE COORDINACIO, GESTIO | SEGUIMENT DEL PROGRAMA
NAUSICA

El Servei de Suport de coordinacié, gestid i seguiment del Programa Nausica, en coordinacié amb
la Direccié de Serveis d’'Immigracio i Refugi, vetlla pel compliment de I'Acord Marc del Programa
Nausica. Les principals funcions d’aquest servei son les seguents:

o Coordinacié amb les entitats gestores del programa Nausica.

o Coordinacié amb les entitats derivants al programa Nausica.

e Coordinacio amb els serveis socials i altres serveis municipals i territorials del territori.
e Participacié en 'avaluacio del servei.

¢ Planificacié juntament amb la Direccidé de Serveis d'Immigracié i Refugi les linies
estratégiques.
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Elaboracié dels informes establerts en I'apartat prestacions (4.1.1) i els que la Direccié de
Serveis d'Immigracié i Refugi determini.

Coordinacié amb les entitats del SAIER que portin temes relacionats amb el Refugi,
garantint la transversalitat en la seva atencid, els circuits de derivacié i I'actualitzacié de la
informacio.

Coordinacié amb el servei de supervisio i formacié del Lot 1 les formacions especialitzades
per a I'equip técnic de les entitats gestores del programa Nausica.

Realitzacié de la secretaria técnica de la Taula de coordinacié de les entitats gestores del
SAPIT a Barcelona.

3.2 SERVEI D’AVALUACIO DEL PROGRAMA NAUSICA

Les avaluacions permeten identificar fortaleses i febleses que faciliten I'execucié d’accions de
millora i adequacio de les politiques publiques a la realitat que ha d’atendre.

Es per aquest motiu que en el present contracte en qué es licita la Coordinacié del Programa
Nausica també s’hi inclou el servei d’avaluacié del Programa Nausica, i aixi poder treballar en la
millora continua del Programa.

CLAUSULA 4. NECESSITATS MINIMES PER A LA PRESTACIO DEL
SERVEI

4.1 PRESTACIONS

4.1.1 Servei de Suport de coordinacio, gestié i seguiment del Programa Nausica

Valorar els informes de derivacié al programa per determinar la idoneitat de I'entrada al
programa i el perfil més adequat d’atencid, tenint en compte els perfils de les persones
usuaries (temes de seguretat, génere, nacionalitat, origen i nuclis familiars, grau
d’intervencié requerit, entre d’altres) i de vinculacié territorial prévia.

Realitzar la gestié de les entrades al programa garantint la coordinacié entre el servei
derivant i el servei receptor, prévia validacié de la Direccié de Serveis d’Immigracié i
Refugi.

Realitzar la gesti6 de les prorrogues (amb el vistiplau de la Direcci6 de Serveis
d'Immigracié i Refugi) i sortides del programa.

Realitzar la gestio d’expedients i documentacié en 'aplicacié de I'’Ajuntament.

Tramitar mensualment les ajudes economiques de les persones usuaries del Programa. La
Direccié de Serveis d'Immigracié i Refugi donara les instruccions precises quan a quantia a
sol-licitar i procediment a realitzar. La validacié del tramit és a carrec de la Direcci6é de
Serveis d'Immigracié i Refugi.

Coordinar-se amb les entitats gestores del programa.
Donar suport técnic i acompanyament als equips técnics de les entitats gestores.
Donar suport en la orientacié i derivacié a serveis externs.

Efectuar I'assessorament, seguiment i suport en les demandes de les entitats gestores del
programa.
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e Convocar les reunions de coordinacié tecnica, plenaries i preparar la convocatoria, 'ordre
del dia, les actes i seguiment dels acords.

o Fomentar, convocar i dinamitzar grups de treball que reflexionin sobre aspectes rellevants i
especifics de la intervencié socioeducativa en el marc del Programa Nausica.

e Sistematitzar les conclusions dels grups de treball i dinamitzar la seva difusié.
e Coordinar I'avaluacié del programa.

e Coordinar-se amb el Servei de Supervisié i Formacié (Lot 1 del present plec) per a
'organitzacié de les sessions de supervisié i formacié i concrecié de les necessitats
formatives de I'equip técnic professional Fomentar, convocar i dinamitzar grups de treball
que reflexionin sobre aspectes rellevants i especifics de la intervencié socioeducativa en el
marc del Programa Nausica.

e Sistematitzar les conclusions dels grups de treball del Programa Nausica.

e Dur a terme la preparacid, seguiment i actualitzacié de les bases de dades, dels
procediments d’actuacié, mapa de processos i altres documents i materials del Programa
Nausica.

e Preparar i elaborar la documentaci6 especifica i materials del programa.
o Realitzar el seguiment mensual i gestié d’indicadors del servei i explotacié de dades.
o Elaborar informes de seguiment i altres especifics.

o Elaborar la memodria del Programa amb la coordinacié i suport del servei contractat en el
Lot 1.

o Detectar necessitats, incidéncies i oportunitats de millora en I'atencié a les persones
usuaries.

o Fer propostes de millora de circuits, procediments i, en general, identificar arees de millora
del funcionament del programa.

e Implementar els canvis per la millora del Programa, previ acord amb la Direccié de Servis
d'Immigracié i Refugi.

o Coordinar-se i fer de pont entre les entitats gestores, la Direccié de Serveis d’'Immigracié i
Refugi, aixi com altres serveis i recursos de I'Ajuntament, d’entitats socials o altres.

¢ Realitzar la gestié de queixes i suggeriments.

o Realitzar la gestié de contingéncies en el marc del SAIER per arribades massives a la
ciutat arran de conflictes bél-lics o altres que siguin valorats per la Direcci6 de Serveis
d’'Immigracié i Refugi.

e Realitzar la convocatoria, I'ordre del dia, les actes i les taules de participacié de les entitats
gestores de les places del sistema estatal de proteccié internacional i temporal previ acord
amb la Direccié de Serveis d’'Immigracié i Refugi.

e Actualitzar la informacié relacionada amb asil i refugi i garantir que els serveis del SAIER
en tinguin accés.

e Promoure el debat i la reflexié al voltant dels canvis legislatius que s’hi puguin produir,
preveient I'impacte que pot tenir per a les persones i en conseqiliéncia, als diferents serveis
del SAIER vinculats amb lasil i el refugi, previ acord amb la Direcci6 de Serveis
d'Immigracié i Refugi.
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e Elaborar informes d’atencié al Refugi que es fa des del Programa Nausica i des del Servei
SAIER, des d’'una perspectiva transversal.

e Donar resposta a la petici6 d’assessorament i informacié d’altres serveis municipals
principalment.

e Coordinar-se i interrelacionar amb els responsables municipals i amb les coordinacions de
les diferents entitats i serveis especialitzats del SAIER.
4.1.2 Servei d’Avaluacié del Programa Nausica

Es necessari executar el protocol d’avaluacié dissenyat especificament pel Programa Nausica,
tenint en compte:

e la temporitzacié establerta,

e larecollida de dades segons questionaris d’autonomia,
e |'elaboracio6 d’informes,

e ila sintesi, recomanacions i propostes d’accions.

En la mesura que sigui possible, es realitzara de nou el qlestionari d’autonomia als usuaris del
Programa al cap d’un any de la seva sortida del Programa Municipal, per tal d’avaluar el resultat
de l'impacte del Programa.

Es realitzara una revisi6 i millora del protocol d’avaluacié del Programa cada any, amb propostes i
tenint en compte les indicacions de la Direccié de Serveis d’Immigracio i Refugi.

La millora de l'avaluacié del Programa Nausica haura d’anar relacionada amb algun d’aquests
punts:

e L’ avaluacié quantitativa:
= Disseny d’indicadors d’atencié i gestié
= Recollida d’informacié
e L’ avaluacié qualitativa:
= Entrevistes a professionals
= Entrevistes a persones usuaries del servei
= Realitzacié de focus grup
= Revisié de documentacio de les entitats (registres, plans de treball, etc).

e L’ avaluacié d'impacte

4.2 DEDICACIO NECESSARIA

4.2.1 Servei de Suport de coordinacio, gestié i seguiment del Programa Nausica
e 1.724 hores anuals de prestacié general técnica.

e 1.724 hores anuals de prestacié técnica.

4.2.2 Servei d’Avaluacié del Programa Nausica

e Per tal de garantir la independéncia i que no hi hagi un conflicte d’interessos I'empresa
adjudicataria haura de subcontractar els serveis d’avaluacié anual del programa Nausica a
una entitat o persona amb solvéncia contrastada en I'avaluacié de programes de politiques
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publiques i en especial de programes relacionats amb refugi o de I'ambit de la proteccio

internacional.

e L’empresa licitadora presentara la proposta d’empresa d’avaluacié a la Direccidé de Serveis
d’'Immigracié i Refugi. Aquesta proposta haura d’incloure el projecte técnic i metodologic de
I'avaluacié. Caldra la validacié de la Direccié de Serveis d’Immigracio i Refugi.

e Caldra garantir una avaluacié anual.

4.3 PERFIL PROFESSIONAL

Prestacions técniques. Els marcats en asterisc (*) corresponen a especifiques de la

prestacio general técnica.

o Titulacié universitaria de Grau o llicenciatura o diplomatura.

e Experiéncia prévia de 2 anys en treballs i gestié de projectes similars en la prestacié

general técnica (*).

o Experiéncia prévia de 1 any en treballs i gestioé de projectes similars en la prestacié técnica.

o Experiéncia prévia en treballs vinculats a I'atencié de persones que han realitzat un procés

migratori.

e Perfecte coneixement del catala i del castella a nivell oral i escrit.

e Capacitat en organitzacié i comandament d’equips (*).

o Capacitat i agilitat en la resolucié d’incidéncies (*).

e Capacitat de deteccié d’arees de millora (*).

e Coneixement de serveis d'immigraci6 i refugi.

e Coneixement en matéria d’estrangeria, proteccio internacional i fendbmens migratoris.

o Coneixements informatics i habilitats per al seu us habitual.

4.4 QUADRE RESUM HORES SERVEI

. Necessitats
Prestacions

Requisits minims

minimes
Titulacio universitaria de Grau o llicenciatura
i o diplomatura.
Presta‘uo‘general 1.724 hiany o ° .p |
tecnica Experiéncia prévia de 2 anys en treballs i
gestié de projectes similars.
Titulacio universitaria de Grau o llicenciatura
o o diplomatura.
Prestaci6 técnica 1.724 h/any

Experiéncia prévia de 1 any en treballs i
gestio de projectes similars.

Servei d’Avaluacio
del Programa
Nausica

una avaluacié
anual

Entitat o persona amb solvéncia contrastada
en l'avaluacié de programes de politiques
publiques i en especial de programes
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relacionats amb migracié i refugi o de 'ambit
de la proteccié internacional.

CLAUSULA 5. HORARIS, ESPAIS i MATERIAL

En la prestacié del Servei de Suport de coordinacié, gestio i seguiment del Programa Nausica, per
tal de garantir la continuitat i la eficiéncia del servei sera necessari realitzar les hores anuals
efectives, en horari de dilluns a divendres.

Caldra garantir una presencialitat en I'horari de 9 a 14h de dilluns a divendres. La resta d’hores
s’acordaran entre 'empresa adjudicataria i la Direcci6é de Serveis d’'Immigracié i Refugi.

Atés a la transversalitat dels serveis SAIER en relacié al Refugi és necessari que es presti el
servei del present Lot en dependéncies municipals.

L’Ajuntament de Barcelona facilita dos punts de treball a alguna de les seus del Servei d’Atenci6 a
Immigrants, Emigrants i Refugiats (SAIER), aixi com espais per la coordinaci6 amb les entitats i
serveis.

Aquestes posicions de treball estan reservades pel personal de I'empresa adjudicataria, de
manera que el personal del present Lot no compartira espai i lloc amb el personal municipal.

El personal de 'empresa adjudicataria haura de dur una targeta identificativa o similar (a carrec de
'empresa adjudicataria), de tal forma que permeti una identificacié rapida per part dels usuaris i
treballadors.

L’empresa adjudicataria haura de proveir un dispositiu mobil i les eines necessaries al Servei de
Suport de coordinacié, gestié i seguiment del Programa Nausica per dur a terme coordinacions
virtuals amb diferents actors del programa.

L’empresa adjudicataria haura de gestionar i proporcionar els subministres i material ofimatic
(paper, toner, etc.) necessari pel desenvolupament de les prestacions (material fungible).

CLAUSULA 6. REQUERIMENTS DE QUALITAT

L’empresa adjudicataria resta obligada a garantir els estandards de qualitat fixats per la Direccié
de Serveis d'Immigracié i Refugi en aquestes clausules técniques.

Per poder elaborar un quadre de comandament 'empresa adjudicataria haura de recollir les
seguents dades amb periodicitat mensual, trimestral, semestral i anual o la que es pugui
determinar:

o Numero de persones en dispositiu a tancament de mes
¢ Numero de persones que han passat pel dispositiu durant el mes
= Entrades gestionades
= Sortides
= Numero de persones en llista d’espera
= Numero de derivacions no acceptades
e Sobre els dispositius d’acollida
= Numero de dispositius en Us

= Numero de places homologades en us
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= Total dispositius homologats

= Total de places homologades exclusives per al Programa Nausica
e Sobre 'atencio per lots

= Numero de persones ateses a cada lot

= Numero de tipologia de nuclis atesos a cada lot i persones segons tipologia (nucli
unipersonal, monomarental, familia nuclear, ...)

= Numero de persones ateses per génere i per edat
e Ocupacioé de places per entitat gestora

L’empresa adjudicataria haura de presentar una memodria (balang) semestral i anual on es
detallara la informacié que requereixi 'Ajuntament amb les dades quantitatives i qualitatives del
servei objecte del contracte amb I'explotacié de dades i les principal. El balang semestral es
presentara el 15 de juliol i 'anual sera de maxim d’'un mes i mig des del 31 de desembre de
cada any

Aixi mateix presentara una memoria anual amb l'analisi quantitativa i qualitativa de tota
l'activitat duta a terme. El termini de presentacié de la mateixa sera I'1 de marg.

CLAUSULA 7. NIVELLS DE SERVEI

o Ferlavaloracié de les propostes d’entrada al programa en un termini de 7 dies laborables.
e Donar resposta a les entitats derivants en el termini de 15 dies.

¢ Un cop determinades les persones que poden entrar al programa Nausica, fer la peticié de
placa a les 48 hores d’haver comunicat a I'entitat derivant I'admissi6 de la seva proposta.

e Realitzar una coordinacié técnica amb les entitats del programa mensualment.

e Realitzar com a minim 3 coordinacions anuals amb les persones responsables de les
entitats gestores del programa.

o Vetllar per tal que es realitzin un 60% de qlestionaris d’autonomia els usuaris passat un
any un cop han sortit del Programa.

CLAUSULA 8. COORDINACIO ENTRE L’ADJUDICATARI I
L’AJUNTAMENT

Formalitzat el contracte, es constituira la Taula de seguiment i coordinacié, formada per una
persona representant de I'empresa adjudicataria i una persona representant de la Direccié de
Serveis d'Immigracié i Refugi. Aquesta Taula de seguiment tindra com a principals funcions:

e El seguiment de I'execuci6 del contracte.
e L’analisi i avaluacié dels informes de gestié i de seguiment de 'activitat.

e |’analisi dels indicadors de gestid, aixi com la valoracié del grau de compliment dels
estandards de qualitat fixats.

e Lavaloracio i, si s’escau, aprovacié de les propostes de millora.

S'establiran reunions periddiques mensuals (sense perjudici que puguin ser convocades a
requeriment de les parts en qualsevol moment per tractar temes puntuals i urgents), per al
seguiment del servei prestat, on es tractaran com a minim els seglients temes: compliment dels
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estandards establerts de servei, incidéncies, queixes i reclamacions rebudes, avaluacié de la
qualitat prestada i accions de millora.
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LOT 4

CLAUSULA 2. OBJECTIUS DEL SERVEI A CONTRACTAR

Tal com s’explicita a la Clausula de contextualitzacié del present plec, el Programa de Promocié de
la Mentoria dona diferents tipus de suport als projectes que tenen com a objectiu establir una
relacié d'acompanyament a persones migrades i demandants de proteccié internacional sense
referents, en concret joves migrants, ex-tutelats, sense regularitzacié administrativa, sense
recolzament social, ni entorn familiar, sense recursos materials per a cobrir les seves necessitats
basiques (allotjiaments, alimentacio, salut, formacié, emocionals, relacionals,...), per a afavorir el
seu empoderament i la seva autonomia personal construida amb la comunitat.

Actualment el Programa de Promocié de la Mentoria implica la participacio, el finangament a través
de subvencions i el seguiment de les entitats que ofereixen recursos habitacionals amb families i
acompanyament de les mateixes mitjangant les mentories.

També implica la participacié de la comunitat i /o la ciutadania per a la realitzacié d’activitats
conjuntes relacionals, emocionals, temporals i puntuals per a establir relacions i creacié de grups
de referencia i/o pertinenca.

Els principals objectius del servei que es contracta pel Lot 4 son els segients:
e Gestionar el Programa de Promocié de la Mentoria.
¢ Desenvolupar el projecte técnic del Programa de Promocié de la Mentoria.

e Coordinar els processos i implementacié de millora del Programa de Promocié de la
Mentoria.

¢ Donar suport técnic als equips de les entitats que gestionen projectes de Mentoria.

o Establir estratégies per potenciar la mentoria com a eina d’intervencié social a la ciutat.

CLAUSULA 3. ABAST DELS SERVEIS A CONTRACTAR

El Servei de Suport de coordinacio, gestié i seguiment del Programa de Promocié de la Mentoria,
en coordinacié6 amb la Direccié de Serveis d'Immigracié i Refugi, vetlla per la promocié de la
mentoria com a eina d’intervencié per assolir 'autonomia o semiautonomia en un marc comunitari.
Les principals funcions d’aquest servei son les seglents:

e Coordinacié i suport a les entitats que desenvolupen accions d’acollida habitacional i
acompanyament amb voluntariat i mentoria, a persones refugiades, migrades o sol-licitants
de proteccid internacional, residents a la ciutat de Barcelona, en situacié de vulnerabilitat i
sense xarxa social.

e Recerca d’experiéncies i projectes de mentoria, que promoguin la relacié de confianga
entre persones que voluntariament s’ofereixen per a proporcionar un suport individual a
una altra persona que es troba en una situacié de risc d’exclusié en diferents ambits
(aprenentatge i consolidacié de la llengua, recerca de feina, accés a formacid, descoberta
de l'entorn, creacié de vincles social, Us de temps de lleure, foment de salut fisica i
emocional, etc.), per promoure la seva autonomia i la igualtat d’oportunitats.

¢ Planificacié juntament amb la Direccié de Serveis d’'Immigracio i Refugi de les linies
estratégiques.

e Elaboracié dels informes establerts en la clausula 4.1 de prestacions i els que la Direccié
de Serveis d'Immigracié6 i Refugi determini.
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CLAUSULA 4. NECESSITATS MINIMES PER A LA PRESTACIO DEL
SERVEI

4.1 PRESTACIONS

¢ Mantenir actualitzat un cataleg d’entitats, projectes i experiéncies de mentoria, per ambit
d’intervencio.

o Coordinar-se amb les entitats identificades fent especial émfasi en les que desenvolupen
projectes d'acollida en allotjaments basats en la mentoria com a eina d’intervencié per
assolir autonomia.

o Contactar i acompanyar metodolégicament entitats que volen utilitzar la mentoria com a
eina d’intervencié.

e Donar suport técnic i acompanyament als equips técnics de les entitats, per mitja de
reunions, grups de treball (Annex 2), etc.

o Detectar necessitats, incidéncies i oportunitats de millora en l'atencié a les persones
usuaries i orientar als equips técnics, si escau.

e Convocar les reunions de coordinacié amb les entitats i preparar la convocatoria, I'ordre del
dia, les actes i seguiment dels acords.

o Coordinar-se i interrelacionar amb els responsables municipals i amb les coordinacions de
les diferents entitats i serveis especialitzats del SAIER.

e Dur a terme la preparacié, seguiment i actualitzaci6 de les bases de dades, dels
procediments d’actuacid, mapa de processos i altres documents i materials del Programa
de Promoci6 de la Mentoria.

e Garantir que els serveis municipals i altres tenen accés al cataleg d’entitats de mentoria de
la ciutat.

o Coordinar-se i fer de pont entre les entitats de la Promocié de la Mentoria, la Direccié de
Serveis d'Immigracié i Refugi, aixi com altres serveis i recursos de I'’Ajuntament, d’entitats
socials o altres.

e Donar resposta a la petici6 d’assessorament i informacié d’altres serveis municipals
principalment.

o Realitzar el seguiment mensual i gestié d’indicadors del servei i explotacié de dades.
e Elaborar informes de seguiment i altres especifics.
e Elaborar la memoria anual del Programa.

e Elaborar altres informes que es requereixin des de la Direccié de Serveis d’Immigracio i
Refugi.

o Fer propostes de millora del programa.

e Promoure el debat i la reflexié al voltant de la mentoria com a eina d’intervencié: concepte,
beneficis en la intervencio, perfil de persones beneficiaries (usuaries i mentores), pla de
millora, acompanyament a les persones mentores, etc.

o Sistematitzar el debat amb les principals conclusions i elaborar un recull de bones
practiques.

¢ Realitzar la gestid de queixes i suggeriments.
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Promoure la sensibilitzacié a la poblacié sobre els beneficis de la mentoria, per mitja
d’elements audiovisuals i altres.

En 'Annex 1 esta definit els circuits de coordinacié del Servei Coordinacid, gestio i seguiment del
Programa de Promocié de la Mentoria.

4.2 DEDICACIO NECESSARIA

4.3 PERFIL PROFESSIONAL

1.343 hores anuals de prestacio técnica.

1.343 hores anuals de suport administratiu.

Prestacions técniques

Titulacié universitaria de Grau o llicenciatura o diplomatura.

Experiéncia prévia de 2 any en treballs i gestid de projectes similars.

Experiéncia prévia en treballs vinculats a I'atencié de persones que han realitzat un procés
migratori i en projectes de mentoria.

Perfecte coneixement del catala i del castella a nivell oral i escrit.

Capacitat en organitzacié i comandament d’equips.

Capacitat i agilitat en la resolucié d’incideéncies.

Capacitat de detecci6 d’arees de millora.

Coneixement en matéria d’estrangeria, proteccio internacional i fendmens migratoris.

Coneixements informatics i habilitats per al seu Us habitual.

Suport administratiu

Formacid: Formacié professional de Grau Superior (Cicle Formatiu de Grau Superior).

Personal amb experiéncia en gestié administrativa.

Perfecte coneixement del catala, del castella a nivell oral i escrit.

Coneixements informatics d’entorn usuari i habilitats per al seu Us habitual.

4.4 QUADRE RESUM HORES SERVEI

Prestacions

Necessitats

Requisits minims

minimes
Titulacié universitaria de Grau o llicenciatura
o o diplomatura.
Prestaci6 técnica 1.343 h/any o . _
Experiéncia prévia de 2 anys en treballs i
gestio de projectes similars.
Suport administratiu 1.343 h/any Formacié professional de Grau Superior

(Cicle Formatiu de Grau Superior).
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Experiéncia prévia en gestié administrativa.

CLAUSULA 5. HORARIS, ESPAIS i MATERIALS

HORARIS

Per tal de garantir la continuitat i la eficiencia del servei sera necessari realitzar les hores anuals
efectives, en horari de dilluns a divendres.

L’horari s’acordara entre 'empresa adjudicataria i la Direccié de Serveis d’Immigracié i Refugi.

Per desenvolupar totes les tasques objecte del contracte caldra una coordinaci6 minima
mensual amb la persona municipal responsable del contracte, que pot coincidir 0 no amb les
reunions de treball de les que es parla en aquest plec de condicions.

ESPAIS

L’empresa adjudicataria haura de disposar d’'una infraestructura amb capacitat per ubicar al
personal de treball administratiu i coordinacié, que haura d’estar suficientment i clarament
separada d’altres serveis que la mateixa empresa pugui tenir.

Les instal-lacions hauran de complir els requeriments minims establerts a la legislacié vigent en
materia d’accessibilitat i ergonomia i en particular el disposat a la Llei General de Drets de les
persones amb Discapacitat i de la seva inclusié social.

En tot cas, el licitador esta obligat a complir la normativa laboral vigent aplicable quant a la
regulacié del treball a distancia i teletreball.

Les reunions de coordinacié amb les entitats gestores que estiguin subvencionades per la Direccié
de Serveis d'Immigracié i Refugi per desenvolupar projectes d'acollida en allotjaments basats en la
mentoria com a eina d’intervencié per assolir 'autonomia es podran realitzar als espais del carrer
Tarragona 173.

MATERIAL

L’empresa adjudicataria haura de proveir un dispositiu mobil i les eines necessaries al Servei de
Suport de coordinacid, gestié i seguiment del Programa de Promocié de la Mentoria per dur a
terme coordinacions virtuals amb diferents actors del programa. L’empresa es fara carrec de les
despeses de SMS i de la de les linies telefoniques.

L’empresa adjudicataria haura de gestionar i proporcionar els subministres i material ofimatic
(paper, toner, etc.) necessari pel desenvolupament de les prestacions (material fungible).

CLAUSULA 6. REQUERIMENTS DE QUALITAT

L’empresa adjudicataria resta obligada a garantir els estandards de qualitat fixats per la Direccié
de Serveis d'Immigracié i Refugi en aquestes clausules técniques.

Per poder elaborar un quadre de comandament 'empresa adjudicataria haura de recollir les
seguents dades amb periodicitat mensual, trimestral, semestral i anual o la que es pugui
determinar:

¢ Numero de reunions de coordinacié realitzades en relacié a les programades
e % d’assisténcia en les reunions de coordinacio.

¢ Numero d’entitats amb qui s’ha donat suport técnic.
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¢ Numero de noves experiéncies de mentoria amb qui s’ha establert contacte.

o Numero de peticions d’assessorament i informacié rebudes per part de serveis municipals
de Barcelona.

¢ Numero d’'activitats realitzades per fomentar el debat i la reflexié al voltant de la mentoria
com a eina dintervencié. Caldra especificar el perfil dels participants (entitats,
administracio, poblacié en general, etc.), la tipologia (jornada, sessio de treball, curs, etc.) i
la seva durada.

¢ Numero de queixes rebudes.
o Temps de resposta de les queixes.

L’'empresa adjudicataria haura de presentar una memoria (balang) semestral i anual on es
detallara la informacié que requereixi 'Ajuntament amb les dades quantitatives i qualitatives del
servei objecte del contracte amb l'explotacié de dades i les principal. El balan¢g semestral es
presentara el 15 de juliol i 'anual sera de maxim d’'un mes i mig des del 31 de desembre de cada
any

Aixi mateix presentara una memoria anual amb I'analisi quantitativa i qualitativa de tota I'activitat
duta a terme. El termini de presentacio de la mateixa sera I'1 de marg.

CLAUSULA 7. NIVELLS DE SERVEI

o Realitzar 1 coordinacié técnica al mes amb les entitats del programa de promocié de
mentoria.

¢ Realitzar com a minim 3 coordinacions anuals amb les persones responsables de les
entitats que realitzen projectes de mentoria a la ciutat.

e Realitzar com a minim 1 activitat semestral de debat i/o reflexi® sobre la mentoria com a
eina d’intervencié.

e Donar resposta a les peticions d’assessorament i informacié per part dels serveis
municipals de Barcelona en menys de 72h.

CLAUSULA 8. COORDINACIO ENTRE L’ADJUDICATARI |
L’AJUNTAMENT

Formalitzat el contracte, es constituira la Taula de seguiment i coordinacié, formada per una
persona representant de I'empresa adjudicataria i una persona representant de la Direccié de
Serveis d'Immigracié i Refugi. Aquesta Taula de seguiment tindra com a principals funcions:

o El seguiment de I'execucié del contracte.
e L’analisi i avaluacié dels informes de gestié i de seguiment de 'activitat.

e |’analisi dels indicadors de gestid, aixi com la valoracié del grau de compliment dels
estandards de qualitat fixats.

e Lavaloracio i, si s’escau, aprovacié de les propostes de millora.

S'establiran reunions periddiques mensuals (sense perjudici que puguin ser convocades a
requeriment de les parts en qualsevol moment per tractar temes puntuals i urgents), per al
seguiment del servei prestat, on es tractaran com a minim els seglients temes: compliment dels
estandards establerts de servei, incidéncies, queixes i reclamacions rebudes, avaluacié de la
qualitat prestada i accions de millora.
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CLAUSULES CONJUNTES LOTS

CLAUSULA A. PER AL TRACTAMENT DE LA DOCUMENTACIO D’ARXIU

Els documents publics produits o rebuts en I'exercici de les funcions de les persones fisiques o
juridiques que gestionen serveis municipals mitjancant diverses formules (concessidé de serveis,
contractes, convenis, etc.) i/o de les persones fisiques o juridiques que exerceixen funcions
publiques en alld que fa referéncia a aquests serveis® formen part del patrimoni documental
municipal.

La persona responsable d’Arxiu i Gesti6 Documental (RAGD) de Geréncies o Districtes és la
referent qui orienta, dona suport i assessora a les empreses i entitats externes perqué facin
efectives les pautes especifiques de gesti6 documental que a continuacié es detallen en aquest
document.

A.1 TRACTAMENT DE LA DOCUMENTACIO ADMINISTRATIVA A L’OFICINA

Criteris d’arxivament

L’empresa o entitat encarregada de la gestié del servei haura de vetllar perqué s’estableixin i es
garanteixin les pautes adequades d’arxivament i de conservacié de la documentacié administrativa
d’arxiu, sigui aquesta en format electronic o paper, pel que fa a la gestié dels serveis municipals
que porten a terme d’acord amb la normativa que disposa I'Arxiu Municipal de I'Ajuntament de
Barcelona.

Els expedients hauran de mantenir-se ordenats segons criteris a convenir amb independéncia del
tipus de suport de la documentacié.

e Si un mateix expedient s’ha d’arxivar en més d’'una capsa, a causa de que hi ha diferents
volums, caldra fer constar en les diferents capses el nombre de volums.

¢ Els documents electronics hauran de ser conservats en suport electronic, de manera que
pugui assegurar-se’'n la integritat, I'autenticitat, la confidencialitat, la disponibilitat i la
qualitat durant tot el temps que calgui conservar-los, amb independéncia de I'obsolescéncia
de les aplicacions que els gestionen, la identificacié dels usuaris i el control d’accés.

Transferencies a I’arxiu

La permanéncia regular dels expedients als arxius de gestidé de I'empresa o entitat sera fins que
finalitzi la seva tramitacié d’acord amb I'establert en el Calendari de conservacié i accés®, o bé en
cas que aquest termini no estigui fixat pel Calendari, transcorreguts 5 anys de la data d’inici de
I'expedient.

En cas que I'encarrec de gestié establert amb aquests tingués un termini més llarg de 5 anys en
funcié de la formula juridica d’encarrec dels serveis que es disposi, la periodificacidé per efectuar
les transferéncies s’haura d’adaptar en cada cas.

Passat aquest termini, hauran de ser transferits als Arxius Centrals o bé als Arxius de Districte, en
coordinacié amb la persona responsable d’Arxiu i Gestié Documental d’aquestes unitats.

L’dérgan que transfereix els documents és responsable dels costos economics del tractament i
conservacioé optima dels documents, aixi com de les despeses del transport i trasllat.

Instruccié sobre la custodia i titularitat del patrimoni documental de I’Ajuntament de Barcelona. Consideracions especifiques.
Segon. 2009. https://ajuntament.barcelona.cat/arxiumunicipal/ca/normativa
https://ajuntament.barcelona.cat/arxiumunicipal/ca/calendari-de-conservacio-i-acces
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El procediment de transferéncia haura de seguir els passos indicats en la Instruccié de
transferéncia de documentacié® disponible a la web de I'Arxiu Municipal de Barcelona.

Avaluacié i Eliminacio

No es pot eliminar la documentacié administrativa en suport paper i electronic sense 'autoritzacié
de la Comissié Municipal d’Avaluacié i Accés de la Documentacié (CMAAD), qui determina si la
documentacié es de conservacié o d’eliminacid, seguint els criteris que s’estableix en el Manual
d’Avaluacié del Sistema AIDA4 disponible a la web de I'Arxiu Municipal de Barcelona. Els
documents del directori electronic hauran de ser conservats fins a ser tractats per poder-se
eliminar, en consonancia amb el que es disposa per la documentacié en paper.

En cas que la documentacié ja hagi estat avaluada i disposi d’'un termini fixat pel Calendari de
Conservacio i Accés aquesta podra ser destruida. El procés de destruccié de la documentacio es
podra portar a terme des de la propia empresa/entitat evitant el trasllat a I'Arxiu corresponent,
considerant el termini coincident que es pot donar entre el periode de permanéncia als arxius de
gestié i el del dictamen fixat pel Calendari, aixi com també el volum nombros i la proteccié de
dades personals que requereixin els expedients evitant-ne al maxim el seu moviment i
manipulacié.

Abans de la destruccié de la documentacié 'empresa/entitat responsable de la gestié del servei
caldra que prepari un inventari de la documentacié a eliminar. L’empresa especialitzada amb la
destruccié haura de ser reconeguda i emetre certificat de conformitat un cop els documents hagin
estat eliminats. Els costos derivats de I'empresa de destruccid hauran dassumir-los les
empreses/entitats.

L’eliminacié de la documentacié s’haura de portar a terme amb la col-laboracié i supervisié de la
persona responsable de I'Arxiu. L’arxiver/a preparara la Comunicacié d’eliminacié, adjuntant
linventari de la documentacié a eliminar, i redactara I'Acta d’eliminacié, segons formularis
establerts en el Manual d’Avaluacié del sistema AIDA.

Informes periddics i de finalitzacié dels projectes sobre el tractament de la documentacié

Es requerira peridodicament i a la finalitzaci6 del projecte el lliurament d'un informe on
s'especificaran les tasques desenvolupades i les possibles incidéncies aparegudes durant el
tractament.

A.2 CONSERVACIO DE CLIMA

La documentacié d’arxiu caldra que es conservi en oficines/diposits d’arxiu de gesti6 amb
condicions de clima optimes i disposada per ser consultada, en cas necessari.

Consulta i préstec

La documentacio que es transfereix a I'arxiu pot ser sol-licitada per a consultes i préstecs:

o Consulta: El treballador es pot posar en contacte amb l'arxiu corresponent a través dels
formularis establerts i lliurar-los a I'arxiu per correu electronic, concertant dia i hora.

o Préstec: Per sollicitar la cessié temporal de documents a la dependéncia, que suposa la
responsabilitat temporal de la custddia i integritat de la documentacio fins al seu retorn, es
fara per escrit a través del formulari de préstec de la intranet de I'Arxiu Municipal seguint la
normativa interna accessible a la web de 'Arxiu Municipal de Barcelona.

A.3 DISSOLUCIO O CANVI D’ESTATUTS D’EMPRESES | ENTITATS

5https://ajuntament.barcelona.cat/arxiumunicipal/ca/normativa. Transferéncia i ingressos de documents. Préstec i
Consulta
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En cas de dissolucié o canvi d’estatuts d’'empreses i entitats per motius econdmics, administratius,
etc. i que es s’hagi de replantejar la relacié contractual o bé hagi de finalitzar de manera immediata
la prestacié del servei encarregat per ’Ajuntament, sense que en anterioritat a 'esmentada causa
hi hagi hagut cap tractament previ de la documentacié d’arxiu, caldra atendre’s a les seguents
indicacions:

e Cal posar-se en contacte amb la Direcci6 del Sistema Municipal d’Arxius (DSMA) o amb el
Responsable d’Arxiu i Gestié Documental (RAGD) de la Gerencia a la qual pertany I'ens
concret.

e Caldra fer un tractament de la documentacié tant en paper com en electronic, d’acord amb
els criteris que estableixi el Servei Municipal d’Arxiu.

¢ No es podra eliminar cap document sense el consentiment de la CMAAD.

CLAUSULA B. FINALITZACIO DEL CONTRACTE | TRASPAS

Quan finalitzi la vigéncia d’aquest contracte, i en cas que no s’efectui I'adjudicacié a la mateixa
empresa que havia estat adjudicataria, el contractista que finalitzi el contracte i la nova empresa
adjudicataria realitzaran un traspas d’informacio, dels sistemes de suport a la gestié i del
coneixement sobre el funcionament i I'organitzacié del servei en el termini de quinze dies previs a
l'inici de la nova prestacio.

L’Ajuntament de Barcelona ordenara i supervisara el traspas d’informacié amb la finalitat que
aquest es porti a terme de la manera més fluida possible i sense repercussions negatives en els
usuaris.

Les dades de caracter personal, aixi com qualsevol suport o document en el qual hi figurin dades,
hauran de ser tornades a I'Ajuntament.
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