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Introduccio

Una vegada plantejades les bases con-
ceptuals de lactuacié davant el mal-
tractament en la part I, en la part Il
s’estableix el Protocol concret per fer
efectiva aquesta actuacioé per part dels
diferents agents implicats, determinant
el conjunt d’indicacions i directrius a se-
guir per a la implementacio.

En aquest sentit es presenten, en primer
lloc, el mapa dels processos relacionats
amb l'actuaci6 davant el maltractament
a les persones grans.

En segon lloc, s’estableixen els procedi-
ments que els professionals han de se-
guir en la seva actuacid, que han de ser
garantia d’una actuacié homogénia en
aquesta matéria a 'ambit municipal.

Finalment, es descriuen de manera de-
tallada tots els agents implicats en l'ac-
tuacié davant el maltractament a les
persones grans.



1.
MAPA DE PROCESSOS

El Mapa de processos que es desenvo-
lupa a continuaci6 és la representacio
grafica de lestructura dels processos
relacionats davant les situacions de
maltractaments a les persones grans,
que son objecte d’atencié als serveis
socials municipals de proximitat. Com
tot procés’ concreta el conjunt d’accions
a desenvolupar i a la vegada, s’assenya-
len els diferents agents responsables de
dur-les a terme.

Inclou:

1. Els processos estratégics, determi-
nats pel marc politic i estratégic i el
marc legal i normatiu que empara
aquesta materia objecte de lacci6
municipal. A la vegada donen pautes
i directrius d’actuaci6 a la resta de
processos.

2. Els processos operatius identificats
estan relacionats directament amb la

prestacio del servei i es detallen se-
gons les tres grans fases dels procés
d’actuacio6:

e Deteccio: exposa els diferents
canals d’arribada de la demanda
d’atenci6 als CSS, aixi com la re-
cepcié d’aquesta demandai la de-
terminaci6 de la urgéncia.

e Valoracio: exposa el treball intern
dins del CSS per a una analisi i
diagnostic de la situacio, deter-
mina si es tracta d’un cas de mal-
tractament o no.

e Intervencié: comenca amb el dis-
seny del Pla de treball, la seva
execuci6 i avaluacié/tancament.

. Finalment, els processos de suport

exposats que sbn aquells processos
necessaris per poder dur a terme els
processos operatius.

1. Principi d’Enfocament basat en processos (ISO 9000:2008) Un determinat resultat s'aconsegueix de manera
més eficient quan les activitats i els recursos relacionats son gestionats com un procés.
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Grafic 1. Protocol d’ctuacié davant el maltractament a les persones grans
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2

PROCEDIMENT ASSOCIAT

El procediment associat detalla les dife-
rents activitats —agrupades en les tres
fases del procés d’actuacio: Deteccio,
Valoracié i Intervencio— amb la des-
cripcié, el termini de realitzacio, els/les
professionals responsables i els instru-
ments o documents de referéncia asso-
ciats a cada una.

Activitat: Estableix ’acci6 concreta a
dur a terme.

Descripci6: Defineix les indicacions
detallades sobre com dur a terme
lactivitat que descriu.

Termini: Estableix el moment en el
qual s’ha d’aplicar aquella accid, aixi
com el termini o la durada.

Taula 1. Procediment associat

Responsable: Defineix el/s profes-
sional/s que han d’executar l'accié.

Instrument a aplicar: Son les eines
(formularis, procediments especifics,
suports tecnologics, etc) que el/la
professional ha d’utilitzar en la seva
actuacié per aquella accié concreta.
Pel que fa als procediments espe-
cifics, no es troben inclosos en els
present Protocol atesa la seva natu-
ralesa dinamica. Per aquest motiu,
quedaran disponibles per als profes-
sionals al Portal del Professional, ac-
tualitzats de manera continua.

DETECCIO

FASE 1: DETECCIO, RECEPCIO | DETERMINACIO DE LA URGENCIA DEL CAS

111
DETECTAR
INDICADORS
EN CASOS
ATESOS
PELCSS

Descripcio:

Si la detecci6 es fa en el marc de l'atencié individual-familiar, gru-
pal i/o comunitaria (ex: Projecte Radars o d’altres) que desenvolu-
pa el CSS els professionals hauran d’identificar perfils, factors de
risc i indicadors d’alerta sobre possibles situacions de maltracta-
ment a les persones grans que atenen:

e Quan es produeix una situacié que requereix una atencié d’ur-
géncia, (vegeu supdsits al punt 2), s'aplicara el procediment
d’intervencié immediata (passeu al punt 5).

e Encasquenoestractid’'unasituaci6 que requereixi atencié im-
mediata , es passara a la fase de valoracié (passeu al punt 3).

Termini: En el decurs de l'atencio

Responsables:

e Treballadors/es socials
* Psicolegs/psicologues
e Educadors/es socials

Instruments a aplicar:

e Registre d’indicadors d’alerta (vegeu la part Ill. 4 Instruments
de treball)
* EASI i CASE (vegeu la part 11l.5i 6 Instruments de treball)

* Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)




1.2.
DETECTAR
INDICADORS
PER PART
DE SERVEIS
D’ATENCIO
MUNICIPALS
ESPECIFICS
ONOPERA
PERSONES
GRANS:

« SADEP

« SAD

« TAD

« SAUV

« CUESB

» Centre de Dia

- Habitatges
amb serveis

» Apartaments
tutelats

- “Apats en
companyia”

« SARA

« PIAD

- OND

« SE

« VAD (pertany
al Consorci de
Serveis Socials
de Barcelona)

Descripcio:
Si la detecci6 es fa per part d’aquests serveis, el/la professional

que detecti la situacié ho comunicara al seu cap/coordinador o a la
persona que el servei tingui designada per a la relacié amb el CSS.

El servei emplenara el Registre d’indicadors d’alerta i notificara la
situaci6 al CSS. Quan es tracti d’'un cas que ja esta en seguiment,
ho notificara al/a la professional de referéncia.

El/la professional del CSS determinara la urgéncia (passeu al punt
2).

Termini: En el decurs de l'atencié

Responsables:
* Professionals dels serveis

Instruments a aplicar:

* Registre d’indicadors d’alerta (vegeu la part Ill. 4 Instruments
de treball)

e Aplicaci6 dels Procediments especifics:
- Procediment SADEP-CSS
- Procediment SAD-CSS
- Procediment TAD-CSS
- Procediment CUESB-CSS
- Procediment SEVAD-CSS
- Altres serveis (pendents d’elaboracid)

* Registre expedient al Sistema d’Informaci6 Social (SIAS)

1.3.
DETECTAR
INDICADORS
PER PART
DELS SERVEIS
DE PROMOCIO
MUNICIPALS:

 Casals
de Gent Gran

» Centres Civics /
Casals de barri

» Biblioteques

- Centres
esportius

» Programes
iaccions per a
la gent gran
promogudes
pels Districtes

Descripcié:
Si la detecci6 es fa per part de serveis de promoci6, el/la professi-
onal que detecti la situacié ho comunicara al seu cap/coordinador.

Aquest emplenara el Registre d’indicadors d’alerta i notificara la
situaci6 a la direcci6 del CSS de referéncia.

La Direcci6 del CSS determinara la urgéncia (passeu al punt 2).

Termini: En el decurs de l'atencié

Responsables:
* Professionals dels serveis

Instruments a aplicar:

* Registre d’indicadors d’alerta (vegeu la part lll. 4 Instruments
de treball)

e Aplicaci6 dels Procediments especifics:
- Procediment Casals Gent Gran - CSS
- Procediment Centres Civics / Casals de barri - CSS
- Procediment Biblioteques - CSS
- Procediment Centres esportius - CSS
- Programes i accions per a la gent gran promogudes pels Districtes

* Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)
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1.4.
DETECTAR
INDICADORS
PER PART
DEL SISTEMA
DE SALUT:

» Atenci6
Primaria
i comunitaria

 Atenci6
especialitzada
i hospitalaria
d’aguts

» Atencio
sociosanitaria

» Atenci6 a la

Descripci6:

Si la detecci6 es fa per part dels serveis del sistema de Salut, sem-
pre que es tracti d’un cas que requereix d’una atencié social (cas
amb un component social i sanitari), es notificara la situaci6 a la
direcci6 del CSS de referéncia. Quan es tracti d’'un cas que ja esta
en seguiment, ho notificara al/la professional referent.

La Direcci6é del CSS o el/la professional de referéncia del cas de-
terminara la urgéncia (passar a punt 2).

Termini: En el decurs de l'atencio

Responsables: Professionals dels serveis

Instruments a aplicar:

* Procediment d’actuacié entre Salut i Serveis Socials en procés
d’elaboracié

salut mental

fiztele o * Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)
1.5. Descripci6:
DETECTAR Si la detecci6 es fa per part dels serveis del sistema de Justicia,
INDICADORS sempre que es tracti d’un cas que requereix d’una atencié social,
PER PART es notificara la situaci6 a la direccié del CSS de referéncia.
DEL SISTEMA . . . N .
JUDICIAL: La Direcci6 del CSS determinara la urgéncia (passeu al punt 2).
. Oficina Termini: En el decurs de l'atenci6

d’Atenci6

alaVictima Responsables: Professionals dels serveis

del delicte
* Jutjats Instruments a aplicar:
: ’%’!i”isfe” * Requeriment Judicial per sol:-licitar la intervenci6 dels serveis

eea socials
* Procediment en procés d’elaboracié amb I'Oficina d’Atenci6 a la
Victima
* Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)

1.6. Descripci6:
DETECTAR Si la deteccio es fa per part dels serveis del Cossos de Seguretat,
INDICADORS sempre que es tracti d’un cas que requereix d’una atencié socia, es
PER PART notificara la situacio a la direccio del CSS de referéncia.
DELS COSS0S . . N .
DE SEGURETAT: La Direcci6 del CSS determinara la urgéncia (passeu al punt 2).
. Guardia Termini: En el decurs de latenci6

Urbana
« Mossos Responsables: Professionals dels serveis

d’Esquadra

Instruments a aplicar:

e Aplicaci6 dels Procediment especifics Guardia Urbana-CSS:
- Procediment amb Mossos d’Esquadra pendent d’elaboraci6

* Registre expedient al Sistema d’Informaci6 Social (SIAS)




1.7

DETECTAR
INDICADORS
PER PART
D’ALTRES
(veins,
entitats,
familiars, etc.)

Descripcio:

Si la detecci6 es fa per part de persones (familiars, veins) o serveis
no publics (entitats socials, farmacies, parroquies, entitats ban-
caries, etc.) es notificara, via presencial o telefonica, la situaci6 al
CSS de referéncia que, en funcié de la urgéncia, passara a activar
una intervencié immediata (punt 5) o, en el cas d’una atenci6é no
immediata, activara la fase de valoracié (punt 3).

Termini: En el moment de la deteccid

Responsables:

* Persones coneixedores de la situaci6

Instruments a aplicar:

e Trucada 010

e Trucada DATC

e Trucada CUESB

* Demanda d’atenci6 al CSS

* Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)

1.8.
COMUNICACIO
DE LA SITUACIO
PER PART

DE LA PERSONA
AFECTADA

Descripcio:

Si la persona no és usuaria del CSS, comunicara la seva situaci6
per via presencial o telefonica. Si es tracta d’una persona que ja ha
estat atesa, ho comunicara al/la professional de referéncia.

EL CSS, en funci6 de la urgéncia, passara a activar una intervenci6
immediata (punt 5) o, en el cas d’una atenci6 no urgent, activara la
fase de valoracié (punt 3).

Termini: En el moment que la persona ho determini

Responsables:

e Persona afectada

Instruments a aplicar:

e Trucada 010

e Trucada DATC

e Trucada CUESB

e Demanda d’atenci6 al CSS

* Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)
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2.
DETERMINACIO
DE LA
URGENCIA

Descripci6:
El CSS rebra el cas i discernira si la situacidé necessita un tracte
d’urgéncia (intervencié immediata) o preferéncia.
SUPOSITS PER DETERMINAR INTERVENCIO URGENT, amb neces-
sitat d’Intervencié immediata:

e Existéncia de lesions fisiques que requereixen assisténcia

sanitaria
* Necessitat de sortida del domicili i d’acollida immediata
* Abandonament de la persona gran

(Si és una situacio6 que requereix una intervencié immediata, passeu al
punt 5. Intervencié immediata)

(Si no cal intervencié immediata, passeu al punt 3. Recollir informacié
sobre la sospita)

Termini: Actuacié immediata

Responsables:

e Professional del torn d’urgéncia (que atén el cas en aquell mo-
ment)

e Direcci6 del CSS

Instruments a aplicar:

* Protocol d’atenci6 urgent o preferent dels CSS
e Trucada
* Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)




FASE 2: VALORACIO, DIAGNOSTIC | PRONOSTIC DE LA SITUACIO

3.
RECOLLIR
INFORMACIO
SOBRE LA
SOSPITA

Descripcio:

Inclou diferents accions que han de permetre el diagnostic i la va-
loraci6 de la situacio6:

e Entrevistes amb la persona usuaria, visites a domicili

e Entrevistes amb el/la presumpte/a maltractador/a

 Aplicacié Taula dels Factors de Risc i de Protecci6 (limitacions i
punts forts, fonts de recolzament, etc.)

» Coordinacié amb altres serveis: salut i serveis municipals d’aten-
ci6é i promoci6 social

e Exploracio fisica, cognitiva, emocional, social i familiar

* Entrevistes amb familiars, veins, amistats, entitats socials, etc.

e Analisi informes —SAD, TAD—, Notificacions CUESB, comunicats
Guardia Urbana, Bombers, etc.

Termini: Actuaci6 prioritaria

Des que s’inicia la investigaci6, es fa el diagndstic / prondstic i
s'elabora el pla d’intervencio6 (3, 4, 7): maxim 4 setmanes en els ca-
sos coneguts i 6 setmanes en casos nous

Responsables: Professional referent del cas

Instruments a aplicar:

* Entrevista

* Taula dels factors de risc i de Protecci6 (vegeu la part 1. 1 Instru-
ments de treball)

e Taulad’indicadors d’alerta (vegeu la part lll. 4 Instruments de treball)
* Registres expedient SIAS
* Instruments d’avaluaci6 cognitiva; exploracio fisica (AVD), psicologica

4,
REALITZAR
DIAGNOSTIC |
PRONOSTIC DE
LA SITUACIO

Descripcio:

e Hipotesi explicativa (variables argumentaries de la situacio; pro-
blemes, competéncies i necessitats personals i familiars, etc.)

* Diagndstic (consciéncia del problema, motivacié per al canvi, si-
tuaci6 cognitiva, recursos i competéncies, resposta a la interven-
cio, etc.)

* Pronostic de la situaci6 incloent a la/les persona/es causant/s
del maltractament.

(Passeu al punt 7. Elaborar Pla de treball)

Termini: Actuaci6 prioritaria

Des que s’inicia la investigacio, es fa el diagndstic/prondstic i s’ela-
bora el pla d’intervenci6 (3, 4, 7): maxim 4 setmanes en els casos
coneguts i 6 setmanes en casos nous

Responsables:

* Professional referent del cas
» Servei assessorament legal del CSS

Instruments a aplicar:
* Registre del diagnostic al SIAS
* Mesures legals de protecci6 (vegeu la part . 3.7)
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INTERVENCIO
IMMEDIATA

FASE 3A: INTERVENCIO IMMEDIATA | COMUNICACIO A SISTEMA DE JUSTICIA

5. ) Descripcio:
INTERVENCIO Realitzar contenci6é emocional, diagnosticar i valorar necessitats
IMMEDIATA immediates per aplicar els recursos pertinents.
Davant la necessitat d’ingrés a un centre residencial, derivar al
CUESB, que atendra la urgéncia, gestionara el recurs necessari i/o
fara lacompanyament puntual.
Davant la necessitat d’atenci6 sanitaria urgent, es fara derivacié /
acompanyament al recurs sanitari corresponent.
Activar mesures legals de protecci6 (aneu al punt 4).
Termini: Actuacié immediata
Responsables:
* TSreferent del cas o qui atén la urgéncia
e Professional referent del CUESB
* Professional referent de salut
Instruments a aplicar:
e Entrevista
e Sol-licitud de recurs
e Trucades
e Correu / fax
* Protocol 5. Atenci6 urgent a persones grans CMAUS
* Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)
6. Descripcio:
COMUNICAR * Assessorament legal amb l'advocat/ada del CSS
A JUTJAT ) ) o ) i )
DE GUARDIA e Comunicar a Jutjat de Guardia i/o a la Fiscalia del Tribunal Su-
| FISCALIA perior de Justicia de Catalunya
(Servei e Elaborar Informe psicosocial tenint en compte els aspectes
de Proteccio més rellevants i descrivint la problematica de maltractament
i/o Tutela que es produeixi

de Victimes)

Termini: Actuacioé immediata

Responsables:
* Professional de referéncia o qui atén la urgencia
e Servei assessorament legal del CSS

Instruments a aplicar:

* Aplicar Procediment d’actuaci6 legal davant les situacions de
Maltrtactament a Persones Grans (vegeu la part Ill. 3 Instru-
ments de treball)

e Formulari de comunicacié a Fiscalia/Altres documents (vegeu
la part lll. 3 Instruments de treball)




INTERVENCIO
PRIORITARIA

FASE 3B: INT!ERVENCI() PRIORITARIA. )
INTERVENCIO. PLA DE TREBALL PER LABORDATGE DE LA SITUACIO DE MPG

7 Descripcio:
E::ﬁBORAR Establir objectius de la intervencid, accions a desenvolupar, re-
DE TREBALL cursos a implementar...
(Si la persona maltractada i el suposat maltractador no accepten
la intervenci6 aneu al punt 8)
(Si la persona maltractada i el suposat maltractador accepten la
intervencid aneu al punt 10)
Termini: Actuaci6 prioritaria
Des que s'inicia la investigacio, es realitza el diagnodstic / prondstic
i s’elabora el pla d’intervenci6 (3, 4, 7): maxim 4 setmanes en els
casos coneguts i 6 setmanes en casos nous
Responsables:
* Professional de referéncia
Instruments a aplicar:
e Serveisiagents d’actuacio (vegeu la part Il. 3)
* Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)
8. Descripcio:
EN CAS e Informar, advertir, sensibilitzar sobre els maltractaments i la
DE NO A seva possible repeticiod.
ACCEPTACIO:
DESENVOLU- * Informar sobre recursos, assessorament legal, recolzament
PAR EL PLA psicologic.
DE TREBALL e Informar de recursos per a evitar laillament social (SAD, TAD,
| REALITZAR menjadors socials...)
SEGUIMENT

° Pla de seguiment intensiu del cas: realitzar mitjancant entre-
vistes i/o visites a domicili. Si aixd no és possible, com a minim
coordinacions amb Centre de Salut, etc.

Termini: Minim un seguiment mensual

Responsables:

* Professional de referéncia

Instruments a aplicar:
e Coordinacions amb altres serveis

* Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)
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9. Descripci6:

VALORAR U Pa— . . )

COMUNICACIO La comunicaci6 a Fiscalia ha de servir per:

A FISCALIA e Comunicar la situacié de maltractaments que pateix la perso-
na gran a la Fiscalia del Servei de Protecci6 i tutela de victimes
(Fiscalia Atenci6 Victima)

e Sis'escau, comunicar la falta de capacitat de la persona gran a
la Fiscalia de protecci6 de les persones amb discapacitat i tu-
teles (Fiscalia Incapacitacions)

Per dur a terme aquestes accions cal assessorar-se sempre amb

ladvocat/da del CSS.

Termini: En el decurs de la intervenci6

Responsables:

* Professionals de referéncia

e Servei assessorament legal del CSS

Instruments a aplicar:

e Comunicat de sospita a Fiscalia del Servei de Protecci6 i Tutela
de Victimes (vegeu la part lll. 3 Instruments de treball)

* Annex 1i 2 del Protocol de Crivellatge per a comunicar la pre-
sumpta incapacitacio

e Altres documents per acreditar la desproteccié (informes mé-
dics, notificacions de la Guardia Urbana, etc.)

* Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)

10. Descripci6:

EN CAS . :

D'ACCEPTACIO Garantir seguretat

DE LES e Donar suportireforcar la presa de decisions

PARTS e Establir itinerari personal

CONSENSUAR - S . . .

PLA Valorar la possibilitat de Comunicaci6 a la Fiscalia (en cas afirma-

D’INTERVENCIO

tiu, aneu al punt 9).

Termini:

Citar en un maxim de 2 setmanes des de l'elaboraci6 del Pla

Responsables:

e Professionals de referéncia

Instruments a aplicar:
e Document del pla d’intervenci6

* Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)




1.
DESENVOLUPAR
ELPLA )

D'INTERVENCIO

Descripcio:

Aplicacié de recursos necessaris per intervenir en les causes
de la situacid, tant vers la persona maltractada com al suposat
causant de maltractament.

° Informaci6 i gesti6é/recursos interns/externs per a la persona i
per al suposat causant del maltractament: SAD, TAD, apats a
domicili, centre de dia, residéncies, menjadors, prestacions
econdmiques, assisténcia a grups de cuidadors, programa de
voluntariat, valoracio grau i nivell dependéncia, etc.

(Si suposa sortida del domicili amb caracter definitiu a un altre
servei (Residéncia, etc.) aneu al punt 12. Derivar expedient).

Responsables:
* Professionals de referéncia

Instruments a aplicar:

* Informes de derivaci6 a recursos

* Document de sol-licitud de recursos
* Resolucions

* Documents especifics de cada recurs
e Coordinacions amb altres serveis

* Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)

12.
DERIVAR
EXPEDIENT

Descripcio:

En els casos en els quals es derivi la persona a un altre servei de
manera definitiva, derivar l'expedient i tancar episodi

Responsables:

* Professionals de referéncia

Instruments a aplicar:
e [nforme derivacié
e Coordinacié amb altres serveis

* Registre expedient al Sistema d’Informacié Social (SIAS)
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SEGUIMENT
I TANCAMENT

FASE 4: SEGUIMENT | TANCAMENT

INTERVENCIO

13. Descripci6:
REALITZAR Proporcionar suport professional i seguiment.
SEGUIMENT . .
| AVALUACIO Valorar amb_ la mateixa persona gran ma}'gractada el grau de millora
de la seva situaci6 arran de la intervencié
Termini: Minim trimestral
Responsables:
* Professional de referéncia del cas
Instruments a aplicar:
e Entrevistes
e Trucades a l'usuari/a
e Coordinacions amb altres serveis
* Registre expedient al Sistema d’Informaci6 Social (SIAS)
14. Descripci6:
TANCAR LA

Després de 18 mesos sense incidéncies des de la desaparicio de la
problematica

Termini: 18 mesos

Responsables:
e Professional de referéncia del cas

Instruments a aplicar:
* Registre expedient al Sistema d’Informaci6 Social (SIAS)




3.
SERVEIS | AGENTS D’ACTUACIO DAVANT LES SITUACIONS
DE MALTRACTAMENT A LES PERSONES GRANS

A continuacié fem una breu descripcio a Barcelona que tenen un paper actiu
dels diferents serveis, programes o acci- amb labordatge del maltractament a
ons municipals i no municipals existents les persones grans en aquest Protocol.

Agents municipals

Per cada un dels agents municipals s’assenyala en quina fase de l'actuacié intervenen
de manera directa o indirecta ja sigui en la deteccié, en la valoracié o en la intervenci6.

Taula 2. Serveis i recursos municipals

‘ Detecci6 ‘ Valoraci6 ‘Intervenci()

Xarxa de Centres de Serveis Socials Basics (CSS) ® ® ®

Serveis d’atenci6 a la dependéncia (SADEP) o

Servei Ajuda a Domicili (SAD) L

Teleassisténcia (TAD) o

Centre d’Urgéncies i Emergéncies (CUESB) ® ®

Servei d’Urgéncies a la Vellesa (SAUV) ® o o
[

Servei Estades temporals en residéncies per a la
gent gran (Respir)

Menjadors per a la gent gran: “Apats en companyia”

Projecte “Radars”

Habitatges amb serveis

Centres de dia

Residéncies de gent gran

Casals de Gent Gran

Centres Civics

Biblioteques

Programes i accions per la gent gran promogudes
pels Districtes

Serveis adrecats a les Dones

Oficina per a la no Discriminacié (OND)

Guardia Urbana o
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Tali com queda reflectit en el quadre:

¢ Tots els agents tenen responsabilitat
directa en la detecci6 (i posterior co-
municacié) d’'un cas de possible mal-
tractament.

e Tant la fase de valoracié com la d’in-
tervencié s6n de responsabilitat di-
recta dels professionals dels CSS.

* A banda de ser agents detectors, la
majoria dels agents so6n, a la vegada,
recursos que els professionals dels
CSS utilitzaran en la fase de valoracid
i laintervencié segons les necessitats
especifiques de cada cas concret.

Tot seguit fem una descripcié detallada,?
per a cadascun dels agents implicats en
aquest Protocol,amb el conjunt de pres-
tacionsirecursos que ofereix:

XARXA DE CENTRES DE SERVEIS
SOCIALS BASICS (CSS)

Es el conjunt de centres de serveis soci-
als de la ciutat que ofereix: informacio,
orientacio, assessorament i atencid per-
sonal als ciutadans i ciutadanes sobre
serveisirecursos socials, per oferir solu-
cions a les demandes o problematiques
presentades, i col-laborar amb entitats i
grups del barri per buscar conjuntament
solucions als problemes socials de la
poblacié. En lactualitat esta formada
per 40 centres.

SERVEI AJUDA A DOMICILI (SAD)

El servei d’atencié domiciliaria és un
conjunt organitzat i coordinat d’acci-
ons, prestacions i tecnologia adequada,
que es duen a terme en el domicili de
la persona o en el seu entorn. Ofereixen
una atencid integral i personalitzada ori-
entada a persones i families que tenen
dificultats per fer de les activitats basi-
ques de la vida quotidiana o per al seu
desenvolupament personal i social, amb
lobjectiu de millorar la qualitat de vida
en el seu entorn habitual, proporcionar
atencions preventives, assistencials, so-

cioeducatives i rehabilitadores tan en el
domicili com en lambit comunitari.

Inclou serveis com ara:

e Higiene i cura de les persones (bany,
higiene corporal, canvi de roba, etc.)

e Ajuda fisicomotriu (aixecar, enllitar,
caminar)

e Control de l'alimentacié. Control de la
medicaci6 i cura de la salut

* Menjars a domicili, neteja a domicili
(manteniment, puntual i de xoc) i bu-
gaderia

e Acompanyaments fora de la llar (vi-
sites médiques, gestions bancaries,
etc.)

e Orientaci6 en ladministracio6 de l'eco-
nomia de la llar. Orientaci6 i suport a
les persones cuidadores

TELEASSISTENCIA (TAD)
Teleassisténcia basica

Es un servei d’atencié domiciliaria que
permet a la persona usuaria estar con-
nectada les 24 hores tots els dies de
lany a un equip de professionals per
avisar-los en cas de necessitat o d’ur-
géncia. Des de la central receptora uns
professionals atenen la consulta i acti-
ven, si cal, el recurs més adient a la situ-
acio: localitzar els familiars o persones
de contacte, desplacar al domicili de
Cusuari una Unitat Mobil, activar altres
serveis d’urgéncia (061, Bombers, Guar-
dia Urbana, etc.).

Té lafinalitat d’ajudar les persones grans
o amb discapacitat perqué puguin con-
tinuar vivint al seu domicili sense sen-
tir-se aillades i en les millors condicions
possibles.

2. Informaci6 extreta del Web de Serveis Socials de
lAjuntament de Barcelona
http://w110.bcn.cat/portal/site/ServeisSocials



A més d’actuar en casos d’emergéncia,
el servei també actua de forma preven-
tiva i manté un contacte continuat amb
la persona usuaria i acull demandes de
soledat, aillament i/o inseguretat que
poden patir persones grans,amb depen-
dénciai/o discapacitat que viuen soles.

Teleassisténcia avancada

Els Dispositius Periférics tenen l'objectiu
d’incrementar la seguretat de la persona
usuaria i la del seu entorn. S6n comple-
ments de seguretat per a la detecci6 de
riscos per a la salut de la persona usu-
aria i/o de la seva llar, tal com el detec-
tor de fum, detector de gas, el dispositiu
d’obertura de porta i el de passivitat de
lusuari.

Es troben integrats en el funcionament
del Servei de Teleassisténcia i per tant
resulta imprescindible tenir un aparell
de Teleassisténcia per disposar d’aquest
servei.

SERVEI D’'URGENCIES A LA VELLESA
(SAUV)

Servei per atendre persones grans que
es troben en situaci6é d’urgéncia social
que requereix una actuacié immediata,
per oferir-los un acolliment temporal i
atendre les seves necessitats basiques
(allotjament, alimentaci6, salut i higiene,
etc.) mentre es troben els recursos més
adients per tractar la seva situacio.

Latenci6é es presta en el centre muni-
cipal que presta aquest servei o bé en
places de residéncies de la ciutat con-
certades per cada cas concret.

Un equip de professionals analitza la si-
tuacio6 de la persona, i fa la tramitacio de
recursos, etc., per trobar una sortida a la
situaci®.

SERVEIS D’ATENCIO A LA DEPENDENCIA

La Llei de la Dependéncia reconeix el
nou dret a la promocié de l'autonomia
personal i latencié a les persones amb

dependéncies. Aquest dret ha de ga-
rantir atencié de les persones des del
moment en que, de forma estable, ne-
cessitin ajuda d’altres per dur a terme
bona part de les activitats de la vida dia-
ria, com menjar, vestir-se, la cura perso-
nal, mobilitat essencial, etc.

Latencié que ofereix la Llei haura de
prestar-se mitjancant una oferta de ser-
veis 0 ajudes econdmiques compensa-
tories, un cop feta la valoracié individual
del grau de dependéncia.

CENTRE D'URGENCIES | EMERGENCIES
(CUESB)

Té per objecte atendre de forma imme-
diata i puntual les persones de la ciutat
que es troben en una situaci6 d’urgéncia
social fora dels horaris dels centres de
serveis socials.

¢ Informacid, orientaci6é i assessora-
ment

e Allotjament, ajuts econdomics d’ur-
géncia, etc.

e Derivaci6 a altres serveis (serveis so-
cials d’atenci6 basica, equip d’aten-
ci6 a les dones, menjadors socials,
etc.)

També atén les persones en situacions
d’emergéncies socials, que es veuen
afectades per sinistres (incendi, inunda-
ci6, esfondrament d’un edifici, etc.).
Inclou serveis com ara:

e Atenci6 psicosocial

e Allotjament temporal, generalment
de 3 a 5 dies, en establiments hote-
lers de la ciutat

e Cobertura de les necessitats basi-
ques (alimentacié i higiene)

e Transportidesplacament
e Avis afamiliars

e [Informaci6 i derivaci6 a altres serveis
de l'atenci6 social primaria.
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SERVEI ESTADES TEMPORALS EN RESI-
DENCIES PER A LA GENT GRAN (RESPIR)

Servei que ofereix la Diputacié de Bar-
celona d’estades temporals en cen-
tres residencials, per donar suport a
les families que atenen al seu domicili
persones grans amb deteriorament fi-
sic i/o psiquic amb motiu de vacances,
descans o d’altres necessitats. El servei
esta limitat a una estada maxima de dos
mesos a l'any. CAjuntament de Barcelona
té places en conveni d’aquest servei.

RESIDENCIES DE GENT GRAN

Equipaments adrecats a acollir i aten-
dre, de manera permanent o temporal,
persones grans que no poden fer les ac-
tivitats de la vida quotidiana (neteja de
la casa, higiene personal, etc.) o neces-
siten una atencio6 constant (per malaltia,
edat molt avancada, etc.) i no disposen
de suport familiar o d’altres persones,
per continuar vivint a casa seva.

Aquest servei forma part del Cataleg de
serveis de la llei de la Dependéncia.

CENTRES DE DIA

Servei d’acollida durant el dia de perso-
nes grans que viuen al domicili, neces-
siten ajuda per a les activitats de la vida
diaria i no poden estar soles a casa.
Inclou serveis com ara:

e Atenci6 sanitaria

e Atenci6 social

e Alimentacio (dinar i berenar)

* Higiene personal

e Activitats de rehabilitacio

e Podologia (opcional)

e Perruqueria (opcional)

Horari de prestaci6: variable depenent
de cada centre, peré majoritariament de
9a 19 hores.

HABITATGES AMB SERVEIS

Son habitatges adaptats a les necessi-
tats de les persones grans (en el terreny
de la mobilitat, accessibilitat, recursos,
etc.) i amb els serveis de suport (sanita-
ris, alimentacio, etc) que en un moment
determinat poden necessitar aquestes
persones en funcié de la seva situacié i
autonomia personal.

Es cedeixen en régim d’us a aquelles
persones grans que poder dur a terme
unavida de manera autonoma.

Inclouen serveis com ara:
e Allotjament

e Consergeria

* Teleassisténcia

e Suport personal

e Suport social

e Suport per a la neteja de 'habitatge

MENJADORS PER A LA GENT GRAN:
“APATS EN COMPANYIA”

Es un servei dillrn d’assisténcia a les
activitats de la vida diaria de persones
grans en situacio de fragilitat, orientat
a potenciar un envelliment actiu i salu-
dable, i que vol cobrir dues necessitats
basiques:

e Facilitar una alimentacié adequada

e Facilitar un espai relacional de vin-
cles d’amistat i de connexi6 amb la
comunitat

Aquestes sbén les persones que poden
beneficiar-se del servei:

* Persones més grans de 65 anys, ex-
cepcionalment també hi poden acce-
dir persones de més de 60 anys amb
discapacitat reconeguda de més del
33%

e Persones grans soles en risc d’ailla-
ment social

Persones que viuen en habitatges
sense condicions per cuinar



e Persones que tot i vivint en habitat-
ges en bones condicions requereixen
un seguiment dels habits d’alimenta-
cid, relacionals, d’higiene i de salut,
fora del seu domicili

CASALS | ESPAIS MUNICIPALS DE GENT
GRAN

Conjunt d’equipaments i espais per a la
trobada, relacio, participacio, lleure, etc.
de la gent gran a la ciutat.

Es troben a tots els barris de la ciutat i
tenen per objectiu afavorir la plena in-
tegracio social de les persones grans, la
prevencié de situacions d’aillament so-
cial, el foment de la relaci6 i la promoci6
de la participaci6 activa de la gent gran
en la vida de la comunitat.

PROJECTE “RADARS”

El Projecte Radars és una xarxa de pre-
vencio en la qual participa la societat ci-
vil i ladministracié publica. Té l'objectiu
de contribuir a qué les persones grans
que viuen soles o acompanyades d’al-
tres persones grans puguin quedar-se a
casa amb la complicitat dels seu entorn.
La prioritat és reduir el risc d’aillament i
d’exclusi6 social de la gent gran.

PROGRAMES | ACCIONS PER A LA GENT
GRAN PROMOGUDES PELS DISTRICTES

Conjunt d’accions promogudes des del
Districte de tematica transversal per a
la promoci6 de la gent gran, adrecades a
la prevencié i al foment de les relacions
socials i la vinculacié de les persones
grans amb el seu territori.

SERVEIS ADRECATS A LES DONES

Servei d’Informacié i Atencié a les Do-
nes (PIAD)

Servei de proximitat i multidisciplinari
adrecat a les dones des dels Punts d’In-

formacio i Atencié a les Dones (PIAD) i
que ofereix:

e Informaciéiatencio
* Treball grupal

e Dinamitzaci6, sensibilitzaci6 i treball
amb la comunitat

e Servei d’'assessorament juridic

e Servei d’acompanyament psicologic

Servei d’Atencid, Recuperaci6 i Acollida
(SARA)

Servei municipal d’ambit de ciutat que
ofereix atencié ambulatoria especifi-
ca a persones victimes de situacions
de violéncia masclista (dones, infants
i adolescents, i a persones del seu en-
torn proper directament afectades per
aquesta violéncia). Ofereix atencié inte-
gral per tal de poder treballar els pro-
cessos de recuperacié de les persones
ateses, tinguin o no tinguin necessitat
de recursos d’acollida.

Es la porta d’entrada als recursos pu-
blics i privats d’acolliment d’urgéncia i
de llarga estada per a dones que viuen
situacions de violéncia masclista i pels
seus fills i filles. També ofereix assesso-
rament i suport a professionals d’altres
serveis que intervenen en situacions de
violéncia masclista.

Disposa d’un equip multidisciplinari in-
tegrat per professionals del treball soci-
al, leducaci6 social, la psicologia, el dret
i lainsercié laboral.

OFICINA PER A LA NO DISCRIMINACI0
(OND)

LOficina per a la No-Discriminacié és un
servei que ofereix la Regidoria de Drets
Civils de l'Ajuntament de Barcelona per
promoure els Drets Humans, garantir la
igualtat a tota la ciutadania i lluitar con-
tra qualsevol forma de discriminacié.

Ofereix de manera personalitzada i con-
fidencial els serveis seglients:
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e |Informaci6 i orientacié basica sobre
els Drets Humans.

* Resolucié de conflictes en qué s’ha
produit una discriminacio, a través de
mediacié o conciliaci6.

e Assessorament juridic i psicologic
especialitzat.

* Formaci6 sobre la igualtat i la lluita
contra la discriminacio.

CENTRES CivICS

Sén una xarxa de 50 equipaments cultu-
rals distribuits a tots els barris de Bar-
celona.

Ofereixen informacié cultural de la ciu-
tat, divulguen coneixements mitjancant
laportacié d’experts i promocionen el
consum cultural i la practica artistica
en totes les seves vessants. També, do-
nen suport i acullen iniciatives sorgides
des del propi territori. Sén centres de
proximitat i de convocatoria ciutadana,
també hi participa el col-lectiu de les
persones grans.

BIBLIOTEQUES

La xarxa de biblioteques facilita 'accés
lliure de tota la ciutadania a la informa-
ci6 i el coneixement i fomenta la lectura.

La biblioteca és un centre public social,
d’ambit local, obert a tothom. Estimula
la relacio entre usuaris i la participaci6
en les activitats. La seva carta de serveis
garanteix 'accés democratic a la infor-

macio, la transmissié de coneixements,
la formaci6, 'educacié permanent, lau-
toformacio i el lleure.

Labiblioteca ésunserveiintergeneracio-
nal, amb un gran impacte en el conjunt
de la ciutadania. La biblioteca ofereix un
espai relacional, obert, i fomenta inicia-
tives col-lectives d’aprenentatge com-
partit. Esta vinculada de manera activa
al calendari cultural i festiu de la ciutat
i compromesa amb la cohesi6 social de
la ciutat.

GUARDIA URBANA

En relaci6 als possibles maltractaments
a les persones grans, hi ha ambits d’ac-
tuacié diferents:

e Patrullatge reactiu (patrulles unifor-
mades al carrer). Son les patrulles
que acudeixen als domicilis i poden
trobar-se o detectar una situacié de
possible maltractament.

e Unitat d’Investigaci6: Unitat que in-
vestiga els possibles casos de violén-
ciadoméstica (segons l'art.173.2 CP),
dins la qual s'emmarca el maltracta-
ment a les persones grans.

e Policia de prevencié o proximitat. S6n
les unitats de la Guardia Urbana que
operen a cada un dels 10 Districtes
de la ciutat. Poden actuar davant una
situacié de possible maltractament a
demanda de serveis socials, denlncia
veinal, etc. i es coordinen amb els ser-
veis socials del seu territori una vega-
da detectada la possible situacié.



No municipals

Taula 3. Serveis i recursos no municipals

Ambit Serveis i recursos

Sistema * Atenci6é Primaria i comunitaria
de Salut « Atenci6 especialitzada i hospitalaria d’aguts
« Atencié sociosanitaria
» Atencié a la salut mental i addiccions
Sistema « Oficina d’Atenci6 a la Victima del delicte
de Justicia . Jutjats:
- De Primera Instancia de Barcelona
- D’Instruccié de Barcelona
- De Guardia
- Dega
« Ministeri Fiscal:
- Fiscalia del servei de proteccié i tutela de victimes (fiscalia
atencio victima).
- Fiscalia de protecci6 de les persones amb discapacitat i
tuteles (fiscalia incapacitacions)
Cossos « Grup d’Atenci6 a la Victima (GAV)
de Seguretat
SISTEMA DE SALUT primaria o des dels serveis d’urgén-

Atenci6 Primaria i comunitaria
Latencié primaria és el primer punt
d’accés al sistema de salut i es pres-
ta principalment als centres d’aten-
ci6 primaria (CAP) i consultoris locals
(CL) en les arees rurals. Els equips
professionals de l'atencié primaria es
dediquen a l'atenci6 i la prevenci6 de
problemes de salut, fan el seguiment
de les malalties dels seus pacients,
ofereixen educaci6 en habits saluda-
bles, promoci6 de la salut i orientacié
en lassisténcia social. També atenen
urgencies, en alguns casos les 24 ho-
res del dia.

Atenci6 especialitzada i hospitalaria
d’aguts

A latenci6 especialitzada s’hi acce-
deix per derivacié des de latencid

cies hospitalaries. Es presta a dife-
rents tipus d’equipaments, segons
les necessitats de la persona assis-
tida i les caracteristiques de l'atenci6
requerida.

Atencio sociosanitaria

Latenci6 sociosanitaria garanteix una
atencié de qualitat a les persones
grans, a les persones amb Alzheimer
o altres demeéncies, a les persones
amb altres malalties neurologiques
que poden cursar amb discapacitat i
a persones amb malaltia avancada i
terminal, oncoldgics i no oncologics.

Atenci6 a la salut mentaliaddiccions

Latenci6 a la salut mental prioritza
la insercié a la comunitat i combina
diverses possibilitats d’atencié en
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lambit comunitari, d’internament i
de rehabilitacio, tenint en compte les
necessitats de les persones malal-
tes i de les seves families. Es tracta
d’un model integral d’atencid inter-
disciplinaria,amb equips formats per
professionals de la psiquiatria, la psi-
cologia, el treball social i la inferme-
ria, entre d’altres.

SISTEMA JUDICIAL

Oficina d’Atenci6 a la Victima del De-
licte

LAdministraci6 de Justicia de Cata-
lunya preveu un servei al ciutada que
és I'Oficina d’Atenci6 a la victima del
delicte. Es un servei gratuit que ofe-
reix atencié, suport i orientacié a les
victimes i persones perjudicades per
un delicte o falta. També és un punt
de coordinacié de les ordres de pro-
teccio de les victimes de violéncia
domestica i de génere que adopten
els organs judicials a Catalunya.

Aquestes oficines tenen la finali-
tat d’oferir a les victimes informaci6
i suport perqué puguin exercir els
drets que els reconeix la legislacid
vigent, aixi com una atenci6 integral
per potenciar la recuperacié personal
i reduir la victimitzacié. Amb aquest
servei es pretén fer de pont entre la
victima i la instancia judicial que in-
tervé en el procés.

Jutjats

- De Primera instancia de Barcelo-
na: Jutge competent per resoldre
judicis en matéria civil o judicis
que la llei no atribueix a altres jut-
jats o tribunals.

- D’Instruccié de Barcelona: Jutge
competent per resoldre en mate-
ria penal, delictes i faltes.

- De Guardia: Jutge encarregat de
rebre les denlncies i atestats que
es presentin durant el temps de

guardia. Aixi mateix, la practica de
qualsevol altre actuacié de carac-
ter urgent o inaplacable d’entre
les actuacions que la llei atribueix
als Jutjats d’Instrucci6 i als Jut-
jats de Violéncia sobre la dona.

-Jutjat Dega:Jutge que fa el reparti-
ment dels assumptes al Jutjat que
li pertoca.

Ministeri Fiscal

El Ministeri Fiscal és un drgan que té
encomanada la promoci6 de l'accié de
la justicia en defensa de la legalitat,
dels drets dels ciutadans i de 'interés
public tutelat per la Llei, d’ofici o a pe-
tici6 dels interessats.

- Fiscalia del servei de protecci6 i
tutela de victimes (fiscalia atencid
victima). Fiscalia que protegeix les
victimes de delictes.

- Fiscalia de proteccié de les per-
sones amb discapacitat i tuteles
(fiscalia incapacitacions). Fiscalia
que protegeix les persones pre-
sumptament incapaces.

COSSOS DE SEGURETAT

Cos de Mossos d’Esquadra de Ca-
talunya: Grup d’Atencié a la Victima
(GAV)

Els grups d’atenci6 a la victima (GAV)
son les unitats dels Mossos d’Esqua-
dra, instal-lades a les comissaries,
que tenen la funci6 d’atendre i trami-
tar els casos de violéncia masclista.

- Atenen: informen, escolten les
dones i les assessoren sobre els
drets que tenen i les accions que
poden emprendre, i sobre els or-
ganismes que poden acudir per
exercir aquests drets.

- Es coordinen: els GAV interactuen
amb els diversos ens socials per
coordinar la resposta a les neces-
sitats de les dones que pateixen la



violéncia, per afrontar i sortir de
la situacié en qué es troben. Els
agents adscrits als GAV estan en
contacte amb els diversos agents
del territori que intervenen en
labordatge del fenomen de la vi-
oléncia contra les dones establint
protocols d’actuacié i fluxos de
comunicacié per coordinar les in-
tervencions d’una forma integral.

- Protegeixen: els GAV valoren el ni-
vell de risc en cada cas, per propo-
sar, si escau, la protecci6 policial.
Aquesta proteccid, en la majoria
de casos, s’estableix per ordre de
lautoritat judicial, la Fiscalia o el/
la responsable policial de cada
demarcacié. Una altra de les tas-
ques que assumeixen els GAV és

el contacte amb la dona i el segui-
ment dels casos de manera indi-
vidualitzada per comprovar amb
ella mateixa el seu estat i garan-
tir el compliment de mesures que
lautoritat judicial hagi pogut de-
terminar.

Prevenen: participen en accions
de prevencié adrecades a la co-
munitat, programes per a joves,
col-laboren amb organitzacions
i entitats, families, etc. Formen
part de circuits i protocols locals
i comarcals i també de protocols
especifics (com el protocol per
evitar mutilacions genitals feme-
nines), i participen en campanyes
i accions preventives en lambit de
la violéncia de génere.
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