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Dades d’identificacio del
projecte i dades generals
de Uentitat

Un dels objectius de 'Ajuntament de Barcelona és preservar 'espai
public com a lloc de convivencia i civisme. El titol Il de 'Ordenanca
de mesures per fomentar i garantir la convivencia ciutadana

a l'espai public estableix les normes de conducta a 'espai
publicilesinfraccions, sancions i intervencions especifiques

per a cada conducta. Sota aquestes premisses, l'abril del 2015,
UAjuntament de Barcelona va encarregar a BSM la creacio d’un cos
d’agents de civisme amb l'objectiu de fer de Barcelona una ciutat
més amable i amb més sensacio de seguretat i d’interlocucio tant
per a la ciutadania com per a les persones visitants.

’encarrec de 'Ajuntament ja preveia que les zones d’actuacio
podien anar variant a requeriment de la Guardia Urbana (GUB).

De les tres zones d’actuaci6 inicials, es va passar a donar servei

a zones de tots els districtes de la ciutat, aixi com a les OAC
(oficines d’atenci6 ciutadana). També es van integrar a la Unitat
d’Agents Civics els inspectors i inspectores del parc de Montjuic,
amb qui es presta servei conjuntament en aquesta emblematica
muntanya de la ciutat de Barcelona. Amb l'arribada de la pandémia
de la COVID-19, durant U'any 2020 i principis del 2021 la Unitat
d’Agents Civics va saber adaptar-se als canvis que U'extraordinaria
situacio global exigia. Aquest 2022 ha suposat la tornada, de
forma esglaonada, pero constant, a les funcions que li son més
caracteristiques i hem recuperat serveis que van quedar aturats
durant la pandemia. Tot plegat ha continuat posicionant

la Unitat com a referent per al compliment de les normes de
civisme de la ciutat.
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Estructura organitzativa
| funcionament

Des de la creacio de la Unitat d’Agents Civics, el nombre
d’integrants i membres de l'estructura ha anant creixent.

EL 2015 es va comencar amb 25 agents de civisme, 2 persones
encarregades i un cap d’unitat. Durant diversos estius els hem
reforcat amb personal de temporada per cobrir els serveis d’aquest
periode o les vacances del personal fix. L’estiu del 2017 vam arribar
aser 120 agents. EL 2022, vam tenir a la nostra disposicio entre 58

I 70 agents, depenent del periode de 'any. Completa 'equip

1 persona técnica (gestora de dades), 4 persones coordinadores,

1 cap de servei, i el director actual.

El servei funciona de dilluns a diumenge i festius (365 dies a l'any)

I es cobreix un horari comprés entre les 7.20 i les 20.30 hores.
Aguest any, un cop les autoritats sanitaries i el nostre servei

de prevencio¢ de riscos laborals ho han autoritzat, hem suprimit
Uhorari d’inici i final esglaonats establert per les mesures de
seguretat de la COVID-19.
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2.1.

Objectius generals
i especifics plantejats

Un dels objectius és millorar la capacitat de 'Ajuntament per
promoure el civisme, la convivencia veinal i el respecte per
'ordenament municipal, amb agents de civisme desplegats arreu
gue no disposen de capacitat coercitiva, perd que informen,
adverteixen i requereixen les persones, residents i visitants,

per obtenir un comportament civic. Les nostres eines principals
son la proximitat a la ciutadania, U'Gs de la pedagogia i 'empatia
davant de les situacions que es detecten en la prestacio de serveis,
I la realitzacio d’'informes detallats en que reportem, a una gran
quantitatidiversitat dels estaments més representatius de la
ciutat, els aspectes més rellevants de la nostra jornada diaria.

Caracteristiques:
Servei estable i alhora flexible.

Personal professionalitzat i format. Formacié continua.

Personal desplegat en els llocs de la ciutat
on es requereixi.

Enrelacio estreta i frequent amb la GUB per a la planificacio
dels serveis que demanin els districtes.

Adequacio d’un servei que és estandard
a les singularitats i prioritats especifiques de cada lloc.

Anualment es fan unes enquestes de satisfacciot a la ciutadania

I persones usuaries de les OAC i al carrer sobre el servei rebut per
part del personal que actua com a agents de civisme. L'objectiu
que es va establir el 2022 era que el resultat fos igual o més alt
qgue un 8 de mitjana. Aquesta dada s’ha superat i s’ha arribat
aun 8,1 de mitjana ponderada. Aquesta dada de ponderacid
sorgeix de les valoracions seguents:

Valoracié del personal agent civic (servei de carrer): 7,3

Valoracio del personal agent civic a les OAC: 9,3
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2.2.

Programacio6
general feta

La Unitat d’Agents Civics presta servei a tots i cadascun dels
districtes de la ciutat de Barcelona sota la planificacid i el suport
del cos de la GUB de Barcelona. Aquest any 2022 s’ha prestat
servei en una gran diversitat de zones, amb una adaptacio6 a la
idiosincrasia de cadascuna:
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Voltants de la basilica de la Sagrada Familia

(del gener al desembre del 2022)

Calendari: servei anual de dilluns a
diumenge, torn de mati i tarda

Dispositiu: de 4 a 6 agents per torn, posicio
individual

Imputacions fetes: 363.110

Les tasques dutes a terme han estat
les segiients:

> Regulacio del flux de turistes als carrers
que envolten la Sagrada Familia facilitant
espai per no causar molésties als veins
i les veines i millorant 'ordenacio6 de
persones a la via.

Barceloneta
(del gener al desembre del 2022)

Calendari: servei anual de dilluns a
diumenge, torn de mati i tarda

Dispositiu: 2 agents per torn
Imputacions fetes: 43.830

Les tasques dutes a terme han estat

les segiients:

> Regulacio del flux de turistes. Atencio
especial a 'Us correcte de bicicletes i

> Regulacié de la circulacio de bicicletes.

Emfasi especial en l'lis correcte del carril
bici.

Regulacio6 de vehicles de mobilitat
personal. Emfasi especial en la
proliferacio de vehicles de transport
alternatiu de turistes (Trixis, per
exemple).

resta de vehicles de mobilitat personal.
Aplicaci6 de la normativa de civisme amb
les casuistiques més caracteristiques

de la zona (seminudisme, venda
ambulant, etcétera).

Prioritzacio del servei a les places
del Poeta Bosca, del Mercat i de
Pompeu Gener.
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Placa de les Glories
(del general juny del 2022)

Calendari: de dilluns a diumenge, > Pacificacio de l'entorn entre veines
torn de mati i tarda i veines, persones ciutadanes de pas,
Dispositiu: de 2 a 4 agentsl bicicletes i altres vehicles.
Imputacions fetes: 2.662 > Promoure el bon Us dels parcs i resta de
mobiliari urba, amb incidéncia especial

Les tasques dutes a terme han estat A :
en el nou espai ubicat a la Clariana.

les segiients:

Places de Gracia
(del juliol al setembre del 2022)

Calendari: servei prestat durant l'estiu. De » Atencid a requeriments, queixes

dilluns a diumenge, 2 places per dia i incidencies varies que ens reportin
Dispositiu: 2 agents, torn de tarda els veins i veines i les persones
Imputacions fetes: 344 VSIS €18 1) Zome:

Les tasques dutes a terme han estat ' P_resgnma ¢ Egenie g l(_%/g _places ce
L .. ) Virreina, de la Revolucié i del Sol.
es segiients:

Placa del Diamant i carrer de Verdi.
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Tres Xemeneies de Sants-Montjuic
(del general juny del 2022)

Calendari: de dilluns a diumenge, > Atenci6 a requeriments, queixes
principalment de tarda i incidéncies varies que ens

Dispositiu: 2 agents reportin els_ \{e'l'ns iveines i les

Imputacions fetes: 1.099 persones visitants de la zona.

Pacificacio del parc veinal i de
Les tasques dutes a terme han estat I'skate park.
les segiients:

Zones de Sant Andreu
(del gener al desembre del 2022)

Dintre del districte de Sant Andreu tenim preséncia al barri de la Trinitat Vella.

La Trinitat Vella

» Calendari: de dilluns a diumenge, torn de tarda > Escolta activa a la ciutadania.
Dispositiu: 2 agents per torn, servei mobil > Us correcte d’instal-lacions dins
Imputacions fetes: 328 dels parcs.

Les tasques dutes a terme han estat » Reportar actes de vandalisme urba.
les segiients:
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LI

Oficines d’atencio ciutadana

Presencia a totes les OAC de cada districte,
donant suport a la gestio de cues i cites

i informacié a la ciutadania i, en definitiva,
vetllant pel desenvolupament correcte dels
tramits presencials. Total d'imputacions
d’aquest any en el global de les OAC: 363.382.

Les OAC on prestem servei sén
les seglents:

>

)

)

Ciutat Vella: 47.004 imputacions.
L’Eixample: 41.908 imputacions.
Horta: 32.424 imputacions.

Nou Barris: 51.733 imputacions.

Zona Nord: 7.967 imputacions.

Sant Andreu: 36.059 imputacions.

Sant Marti: 39.887 imputacions.
Sants: 49.231 imputacions.
Sarria: 26.867 imputacions.

Les Corts: 30.302 imputacions.

I
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2.3.

Serveis especials
COVID-19

Adaptacio de les nostres tasques i zones de treball
alarealitat de lemergéncia sanitaria de la covid-19:

En el Decret de la Geréencia d’Economia, Recursos i Promocio
Econdmica, es va establir gue BSM era un servei essencial.

Des de 'Ajuntament de Barcelona i, en concret, la GUB, es va
demanar 'ajudaila col-laboracié de la Unitat d’Agents Civics.
Des del 20 de marc del 2020 i de forma continuada, es van
adaptar els serveis i la missi6 a la lluita contra la covid-19.
Aguest 2022, mentre s’ha mantingut 'emergéncia sanitaria s’ha
continuat vetllant pel compliment de les mesures de seguretat
tant a 'espai public com a escoles, centres d’atencio primaria

u oficines d’atencioé ciutadana, i hem continuat prestant serveis

basats en la vacunacio contra el virus per a la poblacio en general.

Noves zones de treball i adaptacié constant
ales necessitats i els requeriments de la GUB
i CAjuntament de Barcelona

Comunicacio6 constant entre la Direccio d’Agents Civics
i lintendent major de districtes de la GUB i el/la gerent
de coordinacio6 territorial i proximitat de UAjuntament,
per adaptar-se a les seves peticions i a les necessitats
de la ciutat en tot moment.

Comunicacio, també, amb les persones responsables del
Servei Catala de la Salut, amb el qual s’ha aconseguit una
col-laboracié estreta que ens ha permeés abordar els reptes
que han anat sorgint durant la pandéemia de la covid-19
amb una alta garantia d’exit.

Esva continuar amb operatives relacionades amb la gestio
de les mesures de seguretat per la covid iniciades el 2020,
sobretot pel que fa a la gestio de cues i a 'accés als centres
de vacunacio.

12
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Nou servei de vacunacié COVID-19

Durant aquest 2022, s’han continuat fent, en coordinacio
amb el Servei Catala de la Salut, funcions de gestio

i suport de cues i accessos a diversos centres de
vacunacio contra el virus de la COVID-19. A mesura
que les incidencies provocades per la pandemia
anaven disminuint, vam anar acotant els punts de

vacunacio on prestavem servei. Aquest any 2022 els
centres on vam tenir presencia van ser Fira de Barcelona,
La Maquinista i 'Hospital de la Santa Creu i Sant Pau.
Com ja és habitual, el serveiva ser un exit i es van assolir
alts graus de cooperacio i atencio a la ciutadania, amb
una rebuda excel-lent per part d’aquesta.

La Maquinista

13
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Fira de Barcelona

Hospital de Sant Pau
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Nou servei de centres de Serveis Socials

A partirde '11 de gener de 2022 es va iniciar un nou servei
temporal a diversos centres de Serveis Socials (CSS) de
Barcelona. En concret als CSS de Nova Esquerra de U'Eixample,
Sant Antoni, Numancia, la Vila de Gracia, el Camp d’en Grassot,
el Turd de la Peira - Can Peguera i Sant Andreu. Les nostres
funcions comprenien les competéncies seguents: ordre i gestio
dels accessos (garantir Uordre a la cua i el manteniment de la
distancia de seguretat entre les persones usuaries, i gestio

de l'accés al CSS per part de les persones usuaries); control
d’aforament i mesures COVID (a les sales d’espera hi pot haver
un nombre limitat de persones usuaries, segons 'aforament
establert per la prevencit de riscos laborals de cada CSS, i, per
tant, s’ha de vetllar perque es compleixi), i donar informacio
basica sobre el funcionament del circuit d’atencié i la gestio de
torns (gestiod de cites i accés a les sales per a fer tramitacions).

15
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Adaptacio de les eines de treball per enregistrar
noves conductes i adaptacio de les nostres operatives

Incorporacié i adaptacio dels registres (tant estatus d’agents com
imputacions, entrega de material, control i gestié de targetes de
transport, recull de formacions impartides, etcétera) a l'aplicacié Power
Apps, i adaptacio i actualitzacio de les conductes que s’han imputar
segons la realitat del servei del personal que actua com a agent.

Es consolida 'eina Teams com a aplicacié de comunicacio de la
unitat. A més, s’han afegit nous canals a mesura que hem anat
incorporant serveis. S’ha potenciat 'agenda amb les dades

de cada agent i del personal relacionat amb la unitat, i s’ha millorat
la comunicacio i la interaccio durant el servei.

Hem adaptat diversos formularis dintre de 'eina Power Apps per
poder quantificar les actuacions fetes en els serveis especials

de caracter temporal (servei de 'Estacié del Nord-AEG, servei

de Grups Turistics de la Sagrada Familia, servei de Grups Turistics
del Gotic); d’aquesta forma s’ha permes un seguiment exhaustiu

i una evolucio de la feina diaria de la unitat per continuar avancant
en millores futures del servei.

També hem iniciat comunicacions via walkie-talkie mitjancant

un nou canal (canal 3) diferent del canal d’emergéncia habitual

I que permet parlar entre agents que es trobin dintre d’un
determinat radi d’acci6, i aixi poder comunicar qualsevol incidéncia
del servei que pugui ser rellevant. Aquest avenc ha estat
especialment Util a zones com la Sagrada Familia.

A més, hem impartit multiples formacions enfocades, d’'una
manera més concreta, a una millor gestio de 'operativa als serveis
com, per exemple: formacio en Us del nomenclator oficial a ’hora
de la comunicaciot entre agents, llengua de signes en catala,
recordatoris de la normativa municipal relacionada amb el civisme,
operativa relacionada amb el servei Bicing, etcétera.

16
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Operatives iinformes

Enviament setmanal al cos de la GUB de Barcelona d’un
informe del servei d’agents de civisme amb el més destacat
de la seva jornada.

Enviament setmanal d’un informe a les persones
responsables de les OAC.

Enviament mensual de les dades d’actuacions del servei
d’agents de civisme a la GUB, a responsables de districtes,
a responsables d’OAC, etcetera.

Lliurament de dades d’actuacions en materia de COVID-19,
informes, etcetera, quan ens les han sol-licitat des del
Servei Catala de la Salut.

Trasllat d’informes amb resum de les actuacions
i incidéncies més destacades a les persones referents
dels centres de Serveis Socials de Barcelona.

Comunicaci6 i enviament d'informes puntuals als districtes
de la ciutat, segons les operatives de tematiques diferents.
Especialment rellevants son els informes periodics sobre
grups turistics guiats que traslladem al Departament de
Turisme del Districte de Ciutat Vella per fer un informe sobre
usos i habits de turistes.

Gestio d’equip explicant, compartint i acompanyant,

des de 'empatia i lescolta activa, comunicant i, entre
tothom, sumant en les aportacions de millores continues
per ala companyiaila unitat.

Elaboracié de capsules formatives amb temes relacionats
amb diversos aspectes de la nostra feina de forma periodica
i presencial.

Formacio en Us del walkie-talkie i situacions d’emergencia:
aquesta accié formativa s’ha centrat en el bon Us d’aquesta
eina de treball, recordant el nostre protocol de trucada
d’emergéncia i oferint consells per tenir la maxima
efectivitat possible en aquests casos.

Formaci6 en “BCN a la butxaca”: formacié que ha mostrat
totes les utilitats i novetats d’aquesta aplicacio, tant les
relacionades amb el desenvolupament de les nostres
tasques com a agents de civisme com les centrades en

el maneig per part de la ciutadania.
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Formacio6 en el Pla d’emergéncies i 112: capsula
formativa en la qual recordem a l'equip els casos en

les quals podem contactaramb el 112 i el protocol

que cal seguir en cas de detectar una emergencia a

les nostres oficines. A més, aquesta formacio ha sigut
complementada amb un simulacre d’incendi a les nostres
instal-lacions.

Formacié en el servei Bicing: recordatori a U'equip dels
incompliments de contractacié d’aquest servei que es
troben dins de les nostres competéncies, i els casos
concrets on procedeix que actuem, per tal d’assegurar
’eficacia en les nostres accions, a més de compartir les
caracteristiques generals del servei.

Formacié en 'Ordenanca de civisme de Barcelona:

en aquesta accio formativa, repassem quines son les
ordenances en les quals es basa U’exercici de les nostres
tasques per tal de donar el maxim nivell de servei a la
ciutadania i col-laborar en U'objectiu de millorar la qualitat
de vida de les persones que viuen a la ciutat.

Formacio en regulacio de vehicles de mobilitat personal:
en aguesta setena formacioé repassem les Ultimes
novetats respecte a la regulacié normativa per aconseguir
que es faci un Us més responsable d’aquest tipus de
vehicles i, aixi, millorar la convivéncia i el civisme a l'espai
public.

Formacié presencial en gestio de conflictes: aquesta
formacio presencial va ser impartida per una empresa
externa especialitzada en aquest tema. Va adaptar el seu
contingut a la casuistica de 'equip d’agents de civisme

i esvan fer jocs de rol per tal de posar en practica els
coneixements adquirits.

Formacié presencial de llengua de signes en catala,
impartida per les persones coordinadores aprofitant
diversos brifings amb agents, i amb 'assessorament de
personal de 'equip especialitzat en el tema.

Formacioé en l'Us del nomenclator en les comunicacions
interpersonals de l'equip per gestionar millor i d’una
manera més segura el servei diari.

Juntament amb la formacid sobre el nomenclator es va
fer una formacié de comunicacio6 gestual, que pot ser
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d’'una gran utilitat en moments en que no és possible
la interacci6 habitual entre dos 0 més agents.

Formacions presencials en primers auxilis i diversitat
funcional, impartides per persones professionals

I expertes en la matéria. S6n formacions de caire
majoritariament practic, amb situacions de joc de rol
per simular situacions que els i les agents es poden
trobar en el dia a dia.

Realitzacio de pindoles formatives relacionades amb
la millora de la gestio dels i de les agents: llenguatge
inclusiu, codi etic de BSM, angles, frances, prevencio
de l'assetjament digital, etcetera.

Formacions en linia addicionals com a complement
d’aquestes formacions presencials, com ara la formacio
en gestié de conflictes i la formacio d’atenci6 al client
per valors.

19
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2.4,

Activitats
dutes a terme

Juntament amb el servei habitual de les zones destinades que duu
aterme les competéencies que son propies de la Unitat d’Agents
Civics, durant aquest any s’han fet altres activitats de caire
diferent, perd sempre relacionades amb els principis que regeixen
la missio:

Servei d’agents de civisme als CSS

La Unitat d’Agents Civics va donar suport, amb caracter temporal,
a diversos centres de Serveis Socials de la ciutat i hiva aportar

la seva gran experiencia en gestio de conflictes i tracte de cara al
public. La preséncia d’agents va donar un plus d’excel:-léncia al
servei mitjancant 'ajuda i lacompanyament a la ciutadania en les
gestions. La col-laboraci6 va ser un éxit i va marcar el full de ruta
per a possibles serveis futurs junts.

Acabament dels serveis de vacunacio de [’Hospital
de la Santa Creu 1 Sant Pau i La Maquinista

Després d’una extensa campanya de vacunacio junts, van acabar
les vacunacions contra la COVID-19 als centres de vacunaci6 de La
Maquinista i 'Hospital de Sant Pau. Tot i la delicada situacio en qué
ens trobavem, i amb tota la responsabilitat i lorgull de participar
en un esdeveniment tan transcendental per a la salut global com
aquest, la cooperacié amb les autoritats i el personal sanitarii la
ciutadania ha sigut exemplar i molt satisfactoria.

20
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Renovem la certificacio Global Safe Site
davant la COVID-19 al centre base de Provenca.

Després de fer una nova auditoria externa a les nostres instal-lacions,
vam aconseguir renovar la certificacio Global Safe Site atorgada per
Ulempresa Bureau Veritas. Com ja va passar en els anys anteriors

des que esva iniciar la pandemia de la COVID-19, vam demostrar el
nostre compromis a garantir protocols de desinfeccié i neteja, en

la posada en marxa de les mesures de seguretat pertinentsien la
implantacio de mesures de proteccio personal i organitzativa. La
qualificacié obtinguda és “Excellence”, el que implica que no només
es certifica que els emplacaments i els serveis compleixen les
mesures dictaminades pel Ministeri de Salut i 'Organitzacié Mundial
de la Salut, sin6 que, a més, s’han fet assajos de superficie de
mostres preses en les instal-lacions com a verificacio de l'aplicacio
correcta dels processos de desinfeccio i neteja.

Xerrada IES Salvador Segui

Unany més, i ja en portem quatre, la Unitat d’Agents Civics

va col-laborar amb UIES Salvador Segui per apropar el nostre dia
adia alalumnat del Curs formatiu d’integracio social i mediacio
comunitaria, al barri de la Verneda, al districte de Sant Marti.

En aquesta ocasio6 hivan participar els coordinadors Antonio Lopez
i Oscar Hidalgo, que, juntament amb els agents Walid Hali, José
Antonio Gutiérrez i Sandra Nonell, van explicar quines son les
funcions de la nostra unitat com a promotora del civisme a la ciutat
de Barcelona. Les jornades van convertir-se, una vegada més, en
tot un exit.

21
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Estudi de grups turistics guiats a Ciutat Vella

Unany més, ija en portem quatre, la Unitat d’Agents Civics va
col-laborar amb UIES Salvador Segui per apropar el nostre dia a
dia a lalumnat del Curs formatiu d’integracié social i mediacio
comunitaria, al barride la Verneda, al districte de Sant Marti.

En aquesta ocasio hivan participar els coordinadors Antonio Lopez
i Oscar Hidalgo, que, juntament amb els agents Walid Hali, José
Antonio Gutiérrez i Sandra Nonell, van explicar quines son les
funcions de la nostra unitat com a promotora del civisme a la ciutat
de Barcelona. Les jornades van convertir-se, una vegada més, en
tot un exit.

Acabament del servei de vacunacio a Fira de Barcelona

EL 31 de maig del 2022 va acabar el servei de vacunacio al centre
més gran i amb més capacitat d’espai i mitjans de la ciutat de
Barcelona: el Centre de Vacunaci6 de la Fira de Barcelona. Aquest
centre aviat es va convertir en un simbol de la lluita contra la
COVID-19 ides del primer dia els i les nostres agents han format
part de 'equip que ha permés l'accés a la vacuna a milers de
persones d’una forma eficient, rapida i comoda.

Nou servei de la Unitat d’Agents Civics al Park Guell

Després d’alguns anys, els i les agents de civisme han tornat a tenir
presencia en aquest parc emblematic de la ciutat de Barcelona.
Moltes coses han canviat des de llavors, entre d’altres, lampliacio
de l'area de regulacio del Park; és per aixo que la preséncia dels

i de les agents ha sigut important per informar sobre el civisme

I garantir-lo a la zona d’acord amb la nova normativa i els nous
criteris de convivéncia.
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Nous serveis a la rambla de Prim, la Zona Litoral

i Nou Barris

Després d’una extensa campanya de vacunacio junts, van acabar
les vacunacions contra la COVID-19 als centres de vacunacit de La
Maquinista i 'Hospital de Sant Pau. Tot i la delicada situacié en quée
ens trobavem, i amb tota la responsabilitat i Uorgull de participar
en un esdeveniment tan transcendental per a la salut global com
aquest, la cooperacié amb les autoritats i el personal sanitariila
ciutadania ha sigut exemplar i molt satisfactoria.

Servei d’agents civics al parc de ’Estacié del Nord -
area d’esbarjo per a gossos

Al novembre, la Unitat d’Agents Civics va iniciar un servei temporal
en estreta col-laboracié amb el cos de la GUB de Barcelona al parc
de U'Estacio del Nord, amb motiu de la inauguracié de la nova zona
d’esbarjo per a gossos (la més gran d’Europa). La missié del conjunt
d’agents va consistir a vetllar per 'Us correcte de l'espai public per
part de persones propietaries de gossos i resta de ciutadania en
aquestes zones delimitades i als voltants del parc.
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2.5.

Participacio de les
persones de U’entitat

La pandémia de la COVID-19 va condicionar la manera de
comunicar-nos amb el nostre entorn i ens vam veure obligats a
adaptar les nostres relacions i la interaccid amb altres persones
a noves modalitats més segures des del punt de vista viral, pero,
també, més impersonals.

Durant aquest any 2022, hem viscut una tornada, de forma
gradualiamb prudencia, a les relacions amb altres persones més
propies d’abans de la pandémia. A poc a poc hem anat traient les
restriccions de seguretat degudes a la COVID-19, la presencialitat
ha anat guanyant terreny a les comunicacions virtuals, i aixo

ens ha permes trobar-nos de nou, cara a cara, amb multitud de
persones d’altres departaments, fet que ha facilitat la comunicacio
i Uintercanvi.

Gracies a la tornada als habits prepandémics hem tornat a guanyar
en temps, espai, logistica i eficacia en les interaccions amb altres
entitats.

Un exemple en son les multiples formacions presencials que

ha fet el personal del Departament de Prevencié de Riscos
Laborals, formacions transversals entre persones coordinadores
i comandaments de diverses unitats, o la celebraci6 del team
building de la Unitat d’Agents Civics al maig, a les instal-lacions
del Tibidabo, amb la col-laboraci6 del Departament de Persones
i Organitzacio, i que va ser un exit rotund, indicatiu de la nova
situacio de tornada a la normalitat.
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2.6.

Valoracioé quantitativa
de les activitats

L’any 2022 va acabar amb un total de 1.078.302 actuacions sobre
comportaments incivics entre tots els ambits en els quals hi ha agents
de civisme. Els i les agents de civisme actuen a peu de carrer,

perd també ho fan a les oficines d’atencio ciutadana, a tots els
districtes de Barcelona.

Carrer

Les actuacions al carrer en els districtes van ser un total de 714.920,
distribuides de la manera seguent:

DISTRICTE ACTUACIONS DISTRICTE ACTUACIONS

L'EIXAMPLE 373.436 SANT ANDREU 40.452
CIUTAT VELLA 57.219 SANTS/MONTJUIC 199.422
SANT MARTI 4.725 | NOU BARRIS 889
GRACIA 5.946 HORTA-GUINARDO 131.853

Actuacions al carrer per districte

1000000
100000
10000
1000

10

1

o O
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Detall de les conductes per zones

CIUTA

COVID19.- Regulacié de cues/
acessos a escoles/vacunacions

Creuament fora pas de vianants
Caminar per carril bici
Demanar informacio diversa
Circulacié incorrecta bicicletes

Circulacién incorrecta VMP /
Patins

Circular en carril bici per sentit
contrari

Nudisme o quasi nudisme

Parada vehicles en passos
de vianantsi carril bici

Regulacié grups turistics
Comerc¢ ambulant no autoritzat

Gossos deslligats o que
no compleixin la normativa.
Gossos en parcs infantils o voltants

COVID19.- No portar mascaretaa
lavia publica i no poder mantenir
distancia de seguretat

Suggeriments veinals
Aturada/Interaccié amb trixie
Felicitacionsiagraiments
Mediaci6 en cas de conflicte
Alimentacié animals via publica

i espais publics

Consum de begudes alcohdliques
Formes de mendicitat

Romandre en zones prohibides
(espigons, etc.)

Interaccié amb persones sense
sostre

Xeringues detectades
Actuacions musicals, estatues
idemesrepresentacions
artistiques a lavia publica

Us inadequat de 'espai public
perajocs (pilota/monopati)

Actituds vandaliques mobiliari urba

Us impropi: picnic intensiu
jardins, banyar-se o rentar roba,
utilitzacié de bancs per altres
usosiacampades

Abandonar mobles i trastos vells
via publica

Necessitats fisiologiques

Embrutar espais piblics
(caques de gos)

Consumde drogues

Actes que pertorben el descans
(soroll)

Atempats contra la dignitat

de les persones

Cartells, rétols, pancartes,
papers com a publicitat, anunci
o propaganda fora dels llocs
autoritzats

Maltractament a animals

Massatges,tarot, tatuatges,
perruqueria

Total

676
1369
13667
21015

12164

70

4921

47

93
399

237

95

258
511

68

148

103

152
103

189

148
66

89

99

39

40

21

10

10

57219

142253
103286
50664
31933

22914

10169

1523

3187

2711
723

725

270

389
364
545
164

116

136
176

28

61
86

25

38

91

39

32

14

15

1

373436

4139
163

63

17

101

10
813

369

83

25

19

60

17

6029

189991

10

7940
500

347

48

534

13

199422

30040

2423
16

82

187

32748

3
8
177
123

188

345

25

889

36251

33

3358
75

191

60

223

138

23

39

33

40452

47
149
856

1594

1208

93

32

m

87

30

15

4725
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104820
83224
55419

37157

10349

6582

3236
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1941
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253

215
213
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160

147
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Oficines d’atencio6 ciutadana

Les actuacions a les OAC van ser un total de 363.382, distribuides de la manera seguent:

DISTRICTE ACTUACIONS DISTRICTE ACTUACIONS

CIUTAT VELLA 47.004 SANT ANDREU 36.059
L'EIXAMPLE 41.908 SANT MARTI 39.887
HORTA 32.424 SANTS 49.231
NOU BARRIS 51.733 SARRIA 26.867
ZONA NORD 7967 LES CORTS 30.302

Actuacions a les OACS per districte

100000
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26367130302
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1
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Detall de les conductes per oac
) OAC 0AC 0AC OAC OAC _ 0AC OAC OAC OAC-
ACTOACIO VELLA EIXAMPLE SANTS (GER . SARRIA HORTA papn ANDREU MaRTI -

Bones practiques de
convivéncia (gossos, 218 198 129 81 192 89 130 63 179 137 1416
mobils, casc, etc.)

Comunicar incidén-
cies técniques de la 169 214 152 192 137 179 224 45 149 205 1666
peanya o del quiosc

Consultes diverses 6412 6090 6245 3791 3990 5097 7464 1708 5174 6102 52073

Mediacié en cas

de conflicte 13 4 16 1 8 7 19 1 38 9 111
No portar mascareta 5 21 17 17 1 1 1 63
Orientacio a l'us

de la peanya . Validar 14736 14051 13320 8248 8336 11490 11490 2033 10396 13127 107227
cita previa

ol L ORI 3121 1774 3316 1716 1758 2185 1886 661 1818 2396 20631
del quiosc

Regulacié

e 1050 181 838 343 485 812 1513 141 1296 1604 8263
Regulaci6 flux

d’entrada- 21280 19375 25215 15930 11944 12548 29007 3314 17013 16306 171932
Control de cues

Total 47004 41908 49231 30302 26867 32424 51733 7967 36059 39887 363382
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2.7.

Valoracio qualitativa
de les activitats

A la tardor del 2022 BSM ha dut a terme ’enquesta anual en relacio
amb la tasca del personal que actua com a agents de civisme
(barri). L'enquesta s’ha fetentre el 12iel 27 de setembre. S’ha dut
a terme en format d’entrevista personal/presencial a un total de
802 veinsiveinesicomerciants de les zones on els i les agents
presten servei. El resultat global va ser el seguent:

Index de satisfaccio ciutadana respecte al personal que actua com
a agents de civisme: 7,31.

Gairebé simultaniament, BSM ha dut a terme la seva enquesta
anual a una mostra representativa de la ciutadania que visita

les oficines d’atencié al ciutada de Barcelona on hi ha preséncia
permanent d’agents de civisme (OAC de Ciutat Vella, les Corts,
'Eixample, Sants-Montjuic, Sarria - Sant Gervasi, Horta-Guinardo,
Nou Barris, Zona Nord, Sant Andreu i Sant Marti).

L’enquesta s’ha fet presencialment en el periode del 5 al 16 de
setembre i hi han estat enquestades 847 persones ciutadanes a la
sortida de la seva estada a 'OAC corresponent. El resultat global va
ser de 9,38.

El total de totes tres enquestes ens dona una nota global
ponderada del treball dels i de les nostres agents de 8,1.

28



Memoria agents civics 2022

2.8.

Recursos dels quals
s’ha disposat

L’Gs del telefon intel-ligent com a eina fonamental a ’hora de
registrar cadascuna de les accions dels i de les agents (tant
imputacions com estatus), aixi com permetre la utilitzaci6 de les
diverses aplicacions disponibles, continua sent l’eina principal
perque elsiles agents duguin a terme la seva feina. En aquest
sentit, 'Us de 'aplicacié Power Apps ha permes quantificar la feina
dels ide les agents de forma acurada, aixi com portar un ordre
eficient dels registres que els i les agents han d’anotar (estatus,
entrega de material, etcétera).

Ha sigut especialment Gtil U'ds de formularis per emplenar creats
per aquesta mateixa eina, perfectes per al registre estadistic i
Uestudide les actuacions a les zones alla on ha sigut necessari.

La nostra eina principal de comunicacio ha sigut, un any més, el
Teams. No tan sols amb 'equip d’agents de civisme sind també
amb la resta de departaments de BSM amb quée hem interactuat.
Se n’ha pogut aprofitar tot el potencial afegint-hi canals extres,
grups de xats per a comunicacions entre agents, i entre agentsii la
linia de comandament. S’ha tret un profit especial del canal Brifing,
on s’ha publicat qualsevol novetat rellevant que s’ha trobat durant
els serveis, i que, gracies a aquesta immediatesa, ha millorat la
feina delside les agents.

També el canal Breaking News ha estat molt utilitzat per
comunicar les inclemeéncies meteorologiques que han pogut alterar
d’alguna manera el servei habitual dels i de les agents, juntament
amb el recordatori dels protocols que cal seguir en cada cas.

Hem adaptat una gran quantitat de recursos disponibles per
cobrir les necessitats que els i les nostres agents poguessin tenir
durant la pandemia i per poder dur a terme el nostre servei de cara
al ciutada o ciutadana tan eficientment com fos possible. Com a
mesures de seguretat i de prevencio personal hem proporcionat
elements de protecci6 individuals adequats a cadascuna de les
situacions, com ara mascaretes homologades i gel hidroalcoholic,
crema solar, recipients d’aigua, etcétera, juntament amb una
formacio actualitzada sobre questions relacionades amb les
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nostres competéncies i que puguin permetre una millor adaptacio
i resposta davant qualsevol circumstancia que, per la naturalesa
del nostre servei, es pugui esdevenir. Aixi mateix, s’han renovat i
augmentat els mitjans operatius per al servei diari. Les mesures
de seguretat dintre del servei d’agents de civisme, inclosos linici
ielfinal de la jornada, s’han anat adaptant a la realitat social i
sanitaria, i s’han eliminat mesures de seguretat COVID quan la
situacié ho permetia, de manera que s’ha arribat a la cobertura
del servei de la forma classica, cosa que ha permeés la unificacio
d’agents en només tres torns de treball (mati, tarda i cap de
setmana/festius) i ha dotat de més eficacia i cohesié la nostra feina.
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2.9.

Relacions amb altres
entitats i institucions

La Unitat d’Agents Civics, com a ens actiu dintre de l'organigrama
dels serveis publics a la ciutat de Barcelona, es troba en contacte
constant amb les entitats i les institucions més rellevants dintre
del seu ambit.

Des dels inicis de la unitat, la comunicacié amb el cos de la GUB de
Barcelona ha sigut intensa i gratificant. Es amb aquest cos amb el
qual determinem quines son les zones on prestarem servei.
Juntament amb ella, fem la instruccié que, posteriorment, seguiran
elsiles agents per implantar-la in situ a la ciutat. A més, hi tenim
comunicacio constant mitjancant correu electronic, reunions
telematiques i, sobretot, els informes setmanals que enviem amb el
més destacat de la nostra feina, dels quals rebem un feedback molt
positiu. Aquest any, a més, hem tornat a les reunions presencials a
diverses unitats territorials del cos, la qual cosa ha dotat de més
eficiencia la posada en comu de la gestio de les zones en servei.

Un cop més, aquest any hem format part activament de les
reunions amb les parts interessades més importants dintre de la
ciutat. Aixi, hem sigut part de la Taula de Convivencia d’Estiu
promoguda pel Districte de Ciutat Vella, una peca clau per a la
gestio correcta d’un dels nuclis més importants respecte a les
incidéncies i casuistiques més urgents de la ciutat i en la qual hem
compartit espai amb els cossos de seguretat (la GUB i el cos dels
Mossos d’Esquadra), membres de 'Administraci6 local, col:lectius
que promouen la integracio de les persones més desfavorides,
Protecci6 Civil, Cuidem Barcelona, etcetera.

Ens coordinem amb Cuidem Barcelona i la GUB en els casos
relacionats amb la troballa de xeringues i restes de consum

a les zones de treball per part dels i de les nostres agents,

una activitat coordinada especialment amb el departament de
Central Operacions dintre de U'entitat Cuidem Barcelona. Atesa la
naturalesa sensible d’aguestes situacions, és necessari un exercici
eficac de coordinacié entre cadascun d’aquests departaments.

Hem treballat estretament amb integrants del Servei Catala de la
Salut un cop hem format part del servei de vacunaci6 a la poblacio
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contra el virus de la COVID-19, principalment als centres de
vacunacio massius, com en els casos de Fira de Barcelona,
'Hospital de Sant Pau i La Maquinista, on hem participat en

la preparaciot del dispositiu de gestio de cues i accessos, a més
d’informar i donar suport a la ciutadania a ’hora de vacunar-se.
Hem mantingut comunicacio directa amb les persones
responsables de cadascun dels centres i aixi hem pogut preparar
el servei diari de la manera més eficac possible i adaptant-nos
als canvis constants depenent de les vacunes disponibles, del
personal sanitari, dels horaris de 'espai, etcétera.

Un any més, ha continuat la relaci¢ laboral de la Unitat d’Agents
Civics amb les oficines d’atenci6 ciutadana de gairebé tots els
districtes de la ciutat. Aquest any hem sigut particips de 'evolucio
de la gestio d’aquestes entitats, que s’han tornat a “obrir” de cara
a la ciutadania i han anat eliminant les barreres ocasionades per
la gestio de les mesures de seguretat davant la COVID-19, i un cop
més la ciutadania ha valorat la nostra feina a les oficines amb un
excel-lent. Juntament amb la interacci6 diaria amb responsables

i personal de les OAC, tenim el compromis d’elaborar i enviar un
informe setmanal amb les situacions més rellevants del servei
d’agents de civisme a les diverses oficines.

També ha sigut molt gratificant la cooperacid amb els centres de
Serveis Socials de diverses zones de la ciutat de Barcelona. Ha sigut
una col-laboracié temporal, pero molt estreta, en la qual U'experiéncia
en gestio de conflictes i el bon tracte de cara al public per partdels i
de les nostres agents ha tingut una gran utilitat per fer correctament
lassessorament i lacompanyament del personal professional
d’aquests centres respecte a la ciutadania que ho necessités.
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2.10.

Incidéncies significatives

| Imprevistos

EL 2022 ha sigut U'any en el qual la Unitat d’Agents Civics ha tornat
als seus origens, ha deixat enrere, a poc a poc, la greu pandemia
sanitaria viscuda, i ha tornat a centrar-se en la seva missio
principal: ser garant del civisme i la convivencia correcta a la
ciutat. Ha sigut una “tornada a la normalitat” gradual i gens facil,
pero, sense cap mena de dubte, s’han fet amb éxit gracies al fort
compromis i dedicaci6 de cadascuna de les persones que formen
part del nostre equip.

Des del punt de vista organitzatiu de la unitat i seguint amb la
nostra aposta pel sistema de gestio de la linia de comandament
CRETA, al maig s’ha incorporat com a nova encarregada la Silvia
Barros, provinent del Departament de Grues, en substitucio
d’en Bruno Rubio. A més, hem continuat amb la nostra politica
de renovacio del personal operatiu i hem tingut la possibilitat
d’incorporar nous i noves agents a la Unitat per poder cobrir la
demanda dels nous serveis i ocupar les places alliberades per
promocions guanyades per personal del nostre servei.

No és un secret que tot aquest esforc pot afectar qualsevol grup
huma, tant individualment com de forma conjunta. | €s aquion
hem de fer valer la professionalitat i la bona feina feta pel conjunt
d’agents de civisme de la nostra unitat. Hem estat capacos de
vencer imprevistos i inconvenients individuals i col-lectius que,
inevitablement, han sorgit durant aquest exigent any i que ens
han demostrat la importancia del treball en equip i del compromis

delside les agents de civisme envers la ciutadania i la convivéncia.
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2.11.

Conclusions generals
de 'avaluaci6

L’any 2022 suposava un gran repte per a la ciutadania i, en concret,

per a la Unitat d’Agents Civics. Era un moment de transicio,

de pont. Sortint de la part més cruenta de la pandéemia global

i encara amb necessitats de gestid importants envers les
vacunacions massives, adaptar-se a 'evolucio que requeria la
realitat social no era un treball senzill. Afortunadament, la gran
preparacio i la forta predisposicio a ajudar U'altra gent de les quals
fan gala els i les nostres agents van ser critiques en la gestio
perfecta dels esdeveniments i en la realitzacié correcta de tots

i cadascun dels protocols que les situacions reclamaven.

Tota la Unitat (agents, persones coordinadores, cap de servei

i direccid) ha sabut adaptar-se a les noves zones i als nous
problemes que han sorgit després de la pandemia, anticipar-s’hi

i actuar amb eficacia i rapidesa. La ciutat ha tornat a obrir-se

i persones de tot el mon, amb ganes de tornar a viatjar i coneixer

la nostra ciutat, han tornat a travessar les fronteres i a formar

part del dia a dia de Barcelona. Tot aix0 ha fet que la convivéncia
respectuosa i el civisme siguin, de nou, el nostre objectiu principal.

Podem dir, pels multiples reconeixements, pels excel-lents
resultats i pel feedback que rebem cada dia per part de ciutadanes
i ciutadans, que hem complert amb escreix amb aquest objectiu |

aixd ens anima a continuar millorant i avancant amb il-lusi6 i passio.
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Recomanacions derivades

de l'avaluacio per
a projectes venidors

Aquest “any pont” 2022 ha reforcat la nostra Unitat. Hem
superat els pitjors moments de la pandemia amb multiples
reconeixements per part de tots els sectors amb els quals
hem tingut la gran sort de treballar. El nostre gran repte, avui,
és mirar cap endavant i veure un futur més lluminés. Agafar
Uexperiencia viscuda i, tot i que ha sigut especialment dura,
aprofitar les coses bones que ens ha ensenyat; solidaritat,
empatia, valentia, etcetera.

Amb tot aix0, la Unitat d’Agents Civics ha de tornar als seus
origens i centrar-se en la seva veritable missio: el civisme

I la convivencia a 'espai public dintre de la ciutat de Barcelona.
| aguest objectiu ja ’lhem comencat durant bona part d’aquest
any 2022. El repte de cara a un futur proxim és consolidar-nos,
cada cop més, com a referents del civisme a la ciutat i ser

un cos cada cop més proactiu i més proxim a la ciutadania.

A la Unitat d’Agents Civics ens hem proposat el repte d’ajudar

a fer que Barcelona sigui una ciutat encara més amable, donar-nos
a coneixer encara més i continuar en aquest cami cap a
Uexcel-léncia pel qual caminem i que ens omple d’orgull

I responsabilitat.
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