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LI 4

Presentacio

Davant del creixement de les dificultats de cobertura de les necessitats basiques —un crei-
xement degut a la crisi economica—, els serveis socials locals i les entitats socials han
posat en marxa, ampliat o millorat serveis d’'urgéncia social, entre els quals hi ha els men-
jadors socials, un dels recursos més antic a Europa, que ara ha calgut adaptar al nou con-
text.

Amb la mateixa finalitat d’adequar les respostes a les noves necessitats, des de I’Area
d’Atencié a les Persones de la Diputacié de Barcelona hem endegat una linia de suport
técnic als ens locals en la gestié dels menjadors socials i en la cobertura de necessitats
d’alimentacié i allotiament d’urgencia social. Per exemple, aixd s’ha fet amb la targeta mo-
neder, d'impacte social, i 'acompanyament a taules de coordinacié per a la cobertura de
necessitats basiques.

Com a resultat del procés d’acompanyament tecnic us presentem aquest Manual de gestié
dels menjadors socials, en el qual trobareu informacié referent a la normativa, el reglament,
les persones usuaries, les funcions i els serveis complementaris d’aquest recurs, com tam-
bé recomanacions per a municipis que es plantegin la posada en marxa o la millora d’un
menjador social.

Vull agrair la col-laboracié dels responsables i professionals dels serveis socials i de les
entitats que han participat en el projecte —de Cardedeu, Santa Coloma de Gramenet, Vila-
decans, Mollet del Vallés i Terrassa—, a més dels professionals dels ambits de benestar
social i de salut publica de la Diputacié de Barcelona que hi han estat implicats.

Espero que aquest Manual us sigui util per millorar els recursos de lluita contra la pobresa
als municipis de la demarcacié de Barcelona i en I'atencié a les necessitats més basiques
de la ciutadania, les quals han d’estar cobertes si volem un pais que aspiri a la maxima in-
clusio i cohesio social.

Josep Oliva i Santiveri
Diputat delegat de Benestar Social,
Salut Publica, Consum, Igualtat i Ciutadania



1. Tipus de prestacions alimentaries
en el context actual

Les prestacions i els serveis destinats a satisfer necessitats alimentaries d’urgéncia han
experimentat un augment considerable entre els anys 2008 i 2014. Sovint, la demanda per
part de la poblacié no arriba als serveis socials com a necessitat d’aliments, siné com a
necessitat economica. Sén els equips de professionals dels serveis socials els que recon-
dueixen la demanda cap a una prestacio d’alimentacid, ja que es tracta d’un dels recursos
d’ajut més assequible i amb més capacitat de cobertura, alhora que permet a les families
alliberar recursos economics per fer front a altres necessitats.

A efectes de sistematitzar la diversitat de prestacions i serveis alimentaris, es pot parlar de
tres grans categories que es classifiquen en nou serveis.

Principals recursos d’alimentacié d’urgéncia

——  Menjadors socials

—— Restaurants socials

Menjar per emportar

— Menijar preparat — T (catering)

——  Catering a domicili

Apats en altres
establiments socials

—— Supermercats socials
Recursos alimentaris

L. — T Menjar no preparat —
d’urgéncia ! I

L Lots d’aliments

—— Xecs per a I'alimentacié

Complement

— Prestacions economiques —— .
de beques menjador

Targeta moneder

1. Adaptaci6 del capitol 5.2.1. Tipologies de serveis i prestacions, de la recerca Area d’Atencio a les Persones (2014),
Analisi dels serveis d’allotiament i alimentacid d’urgéncia. Recomanacions per a la seva cobertura des del mon local,
Diputacioé de Barcelona.
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El repartiment de lots de menjar no preparat ha adquirit una importancia molt significativa.
Aquests darrers anys ha augmentat el nombre de punts de repartiment i de menjar total
distribuit. En general, hi ha un alt grau de coordinacio entre serveis socials i les entitats del
tercer sector que han assumit un rol de prestadores de serveis alimentaris: hi ha un inter-
canvi fluid d’informacié que vetlla per la minimitzacié de duplicitats entre les families bene-
ficiaries. Les millores tecnologiques que han anat aplicant els diferents municipis i entitats
en la gestio dels magatzems d’aliments i dels llistats de families a atendre han generat un
sistema cada cop més agil que es va consolidant com el més habitual.

Tot i la preeminéncia del repartiment de lots de menjar no preparat, cal remarcar en alguns
municipis I'aparicié dels supermercats socials, que han esdevingut una forma innovadora
de prestacio d’aliments. Lavantatge d’aquesta modalitat, si bé és molt semblant al reparti-
ment de lots, representa un cert progrés en la dignificacié de la prestacid, ja que permet
que la persona beneficiaria trii, mitjancant un sistema de punts, els aliments que necessita.

En relacio amb la prestacio de serveis de menjar preparat, la modalitat tradicional ha estat
la dels menjadors socials. Els menjadors socials es troben majoritariament a les ciutats grans
i es destinen a persones en situacié d’exclusié social greu i de llarga durada. En general, és
un servei que es percep com a estigmatitzador i per aquest motiu s’opta per no fomentar
aquesta tipologia de recurs, almenys no en el seu format més tradicional lligat a la benefi-
céncia.

Tanmateix, si que sorgeixen noves tipologies de menjador social, com per exemple els des-
tinats especificament a gent gran, que es plantegen sobretot cobrir la necessitat de relacié
social (dinars en companyia), o els menjadors socials que integren en mesura creixent ac-
tivitats socioeducatives i de cogestio per part de les persones usuaries, amb 'objectiu
d’afavorir un apoderament superior.

També sorgeixen altres iniciatives de distribucié de menjar preparat, tant des de les entitats
com des dels serveis socials municipals: el catering per emportar o els restaurants socials.
Aquestes iniciatives resulten interessants pel que tenen de dignificacio i promocié de I'auto-
nomia personal.

En el camp del menjar preparat i també en la linia de dignificar la prestacié i evitar segre-
gacions socials, sorgeix una altra via de prestacio, que és la de donar accés a persones
usuaries de serveis socials als menjadors dels casals de gent gran, dels centres oberts o
dels menjadors escolars, en funcio del cas.

Cal no oblidar encara una altra forma de distribucié de menjar preparat, lligat sobretot a
situacions de dependéncia i vellesa, que és el catering a domicili.

Les prestacions economiques d’urgéncia social que els serveis socials municipals atorguen
per a finalitats alimentaries presenten dues grans modalitats: d’'una banda, els complements
de les beques de menjador destinades pel Departament d’Ensenyament de la Generalitat
de Catalunya a infants matriculats en escoles i llars d’infants i que en molts casos s6n com-
plementades pels ajuntaments. D’altra banda, els ajuts economics per a la compra directa
d’aliments amb posterior comprovacio, o no, dels tiquets dels supermercats i botigues. Les
beques menjador es valoren com a recurs socioeducatiu important que permet evitar la
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malnutricio infantil, ja que com a minim es garanteix un apat complet al dia. Les prestacions
economiques d’urgéncia per a la compra d’aliments, per la seva banda, suposen un recurs
flexible que generalment es fa servir per comprar aliments frescos que no cobreixen els lots
d’aliments, o bé per cobrir periodes d’espera fins que es té accés a altres recursos alimen-
taris.

Malgrat tot, dins del ventall de recursos d’urgéncia descrits, destaquen alguns déficits i
problematiques en la cobertura actual de les necessitats alimentaries:

e Cap d’aquests recursos és per si mateix suficient per cobrir les necessitats alimentaries
de manera satisfactoria: els bancs d’aliments no aporten aliment fresc, els menjadors so-
cials i en alguns casos el catering a domicili no cobreixen els caps de setmana, tots els
recursos acostumen a tenir llistes d’espera i periodes de suspensié de la prestacio, etc.

e Especialment en el cas dels lots d’aliments, com a prestacié habitual, a més de la manca
d’aliment fresc, es considera que cal aconseguir una major diversificacié de proveidors que
permeti més varietat d’aliments.

e Molts municipis centralitzen els llistats de persones usuaries dels diferents bancs d’ali-
ments que operen a la ciutat per evitar duplicitats (families que reben aliments de diversos
bancs). Tot i aixi, és complicat adherir totes les entitats a aquestes iniciatives de centralit-
zacio de dades.

¢ Als menjadors socials, s’hi deriven persones amb problematiques de salut mental i/o per-
sones que presenten addiccions i alcoholisme, que requeririen un servei especialitzat amb
terapia. La manca de places en aquests centres fa que es derivin a altres serveis dispo-
nibles com sén els menjadors socials.

e | a cobertura de les necessitats alimentaries hauria de tenir en compte també la cobertu-
ra dels subministraments a les llars (aigua, gas, electricitat). La manca de subministra-
ments fa més necessaris els serveis de menjar preparat.

e El control que s’estableix des dels serveis socials de comprovacié dels tiquets de compra,
suposa una tasca molt fiscalitzadora. En alguns casos, també s’observa 'acompanyament
de la treballadora familiar a I’hora d’anar a comprar o acords amb supermercats per con-
feccionar cistelles basiques.



2. Els menjadors socials: poblacio
destinataria, funcions i serveis
complementaris

El Decret 142/2010, pel qual s’aprova la Cartera de Serveis Socials 2010-2011, prorrogada
posteriorment i en la qual es descriuen les prestacions de serveis, economiques i tecnolo-
giques que ofereix el sistema public de serveis socials, inclou el servei de menjador social
com a prestacio garantida.

Es tracta, segons el Decret, d’una prestacié que proporciona, de manera temporal, apats
elaborats a persones i families amb greus necessitats socials i que requereixen ajuda per a
la subsistencia. Es preveu que el servei es pugui prestar en un establiment social o mitjan-
¢ant formules alternatives, com per exemple la recollida de catering o el catering a domici-
li. Per tant, es podria dir que la Cartera de Serveis equipara entre si les diferents prestacions
de menjar preparat sota la categoria de menjador social.

Recollint aquesta definicid inicial i la consulta a professionals de diferents municipis, I'estu-
di mencionat Analisi dels serveis d’allotjiament i alimentacio d’urgencia. Recomanacions per
la seva cobertura des del mdn local, de la Diputacié de Barcelona, elabora la fitxa segtient,
que detalla les caracteristiques dels menjadors socials com a prestacio social.

Analisi dels serveis d’allotjament i alimentacié d’urgéncia. Fitxa del servei de menjador social

Descripcio Servei que proporciona, temporalment, apats elaborats a persones i families amb
greus necessitats socials i que requereixen ajuda per a la subsisténcia.

Perfil de les persones Persones majors d’edat amb un greu risc d’exclusié social de llarga trajectoria.
destinataries

Aspectes a planificar Via d’entrada al servei: derivacié directa dels SS i altres entitats socials coordinades
amb SSB en qui es pugui delegar aquesta tasca.
Requisits d’accés:
— Signatura d’acords de pla de treball.
— Tenir més de 18 anys o estar legalment emancipat.
— No disposar d’ingressos suficients i trobar-se en situacié d’exclusié social.
Criteris de baixa del servei:

Renuncia voluntaria/resolucié de la necessitat/assignacié d’un recurs diferent/
incompliment de les normes de funcionament del servei/incompliment negligent del pla
de treball/no assisténcia al servei o a citacions.

Temporalitat
Recursos necessaris: humans, materials, espais, manteniment...
Finangcament i pressupost: municipal, Generalitat, tercer sector.

Col-laboracié amb altres agents: entitats del territori, empreses, comerg local,
pagesia, voluntariat.

Complementacié amb politiques d’ocupacio:

Normativa de funcionament intern/protocols de derivacié/reglament del servei/registre
de persones ateses i incidéncies.
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Indicadors estratégics Nombre de menjadors per municipi.
Nombre de places per municipi.
Nombre de sol-licituds (per contrastar la suficiencia del servei).

Indicadors persona usuaria Nombre de casos detectats per SSB que requereixen el servei.
Nombre de persones usuaries/any (per sexe).

Indicadors estrategics Mitjana de dies transcorreguts des de la sol-licitud fins a I'aprovacié/denegacio
(o bé fins a I'accés al servei en cas d’aprovacio).

Nombre d’apats/any.

Treball en xarxa amb les entitats que ofereixen aquest servei.
RSE: nombre d’empreses col-laboradores.

Durada mitjana de I'ajut.

Resolucié de casos/any (nombre de persones usuaries que en el moment de la sortida
no requereixen utilitzar cap altre servei social relacionat amb alimentacié d’urgéncia).

Nombre d’abandonaments del servei (motiu).
Grau de satisfaccié de les persones usuaries.
Cost de I'apat.

Finangament anual via convenis i/o subvencions.

Punts forts Bon funcionament amb suport de voluntariat i entitats del tercer sector.

Punts febles No és idoni per a families, ni per a persones amb cuina i capacitat de cuinar.
Servei molt estigmatitzador.

Pel que fa a la fitxa anterior, volem aprofundir en dos punts importants per comprendre la
funcio i rad de ser dels menjadors socials:

A. Sobre el perfil de les persones destinataries

Les persones usuaries dels menjadors socials sén sobretot persones que disposen d’unes
condicions d’habitatge molt precaries: persones que viuen en vehicles, cabanes, trasters,
habitacions sense accés a cuina, llars sense subministraments, o que directament han
quedat sense sostre.

A més de la precarietat en I’habitatge, acostumen a ser persones sense xarxa social de
suport: persones que viuen soles o molt aillades i a les quals es vol donar un punt de re-
lacioé social que el menjador els pot oferir.

A més de laillament social, i lligat a la precarietat en I’habitatge, sovint les persones
usuaries dels menjadors socials son persones amb deficits importants a nivell d’habits o
possibilitats d’higiene i cura personal. Val a dir, finalment, que juntament amb la precarietat
d’habitatge i habits, precedits per la precarietat econodmica, trobem sovint problematiques
de salut mental i addiccions a I'alcohol o altres drogues.

Aixi, per a aquelles persones que presenten aillament social, manca d’habits de cura per-
sonal o que es troben en una situacié de manca d’habitatge adequat, és més aconsellable
el servei de menjador social in situ que altres alternatives de menjar preparat o no preparat,
en tant que el menjador esdevé un punt de supervisio i relacié social, i a més les persones
hi disposen de serveis complementaris igualment necessaris, com ara dutxes i bugaderia.

Son aquestes funcions, que van més enlla de la cobertura de les necessitats alimentaries
estrictament, les que expliquen el manteniment de molts menjadors socials, malgrat I'estig-
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ma social que poden tenir associat i malgrat no ser el recurs adequat per a altres perfils de
poblacid, com ara families amb infants a carrec, o persones sense problematiques socials
afegides més enlla de la necessitat economica i que no tenen dificultats per escollir aliments
i cuinar a casa.

B. Sobre la descripcié i el funcionament dels menjadors socials

Cal posar de relleu que hi ha molts parametres de diferenciacio entre menjadors socials que
donen lloc a una pluralitat de models. Alguns d’aquests parametres son:

Titularitat i finangament: la titularitat d’'un menjador pot recaure tant en entitats, que sén
les que tradicionalment han sostingut a tot Europa els menjadors socials —destacant es-
pecialment les entitats religioses— com en la mateixa administracié publica, principalment
els consistoris locals. La titularitat marca diferencies en el finangament, que pot procedir
de quotes de socis, donatius, subvencions o convenis, en el cas d’entitats, o de finanga-
ment public directe en el cas dels consistoris. El copagament per part de la persona usu-
aria és una altra possibilitat de finangament que es dona en alguns menjadors socials.

Pluralitat de serveis: alguns menjadors socials ofereixen de manera exclusiva dinar pre-
parat, pero en la majoria de casos integren altres serveis: gairebé sempre dutxes, buga-
deria i rober, i en altres ocasions també serveis addicionals d’ordinadors, lectura, cerca
de feina, cerca d’allotjament, dinamitzacié social, formacio, supervisié medica... De vega-
des trobem diferents serveis alimentaris integrats en unes mateixes instal-lacions: menja-
dors socials vinculats a bancs d’aliments o catering per emportar, per exemple.

Implicacio de les persones usuaries: el grau d’'implicacio i cogestio dels usuaris és un al-
tre parametre de diferenciacié. En un extrem hi ha els menjadors socials en que la perso-
na usuaria té un rol passiu de beneficiaria, i Unicament se li exigeix que respecti les nor-
mes de comportament. En I'altre extrem, trobem experiéncies de menjadors socials que
funcionen com a cooperatives en que els beneficiaris assumeixen el 100% de la gestiod —i
del finangament- del servei. Es tractaria, en aquest darrer cas, més aviat d’experiencies
de cuina comunitaria, lligades a moviments socials alternatius. Entremig, trobem menja-
dors socials que intenten implicar la persona usuaria a través de tasques similars a les del
voluntariat.

Pla de treball amb les persones usuaries i vinculacidé amb projectes de I'entorn: alguns
menjadors socials inclouen un treball social directe amb la persona que es planteja la pro-
mocid personal, per exemple amb la millora d’habits o la realitzacié d’activitats socials o
formatives complementaries. Aquest treball pot anar coordinat amb els serveis socials
municipals, que sovint sén els que deriven el cas, o es pot plantejar en el mateix menja-
dor. També hi ha menjadors socials vinculats a altres projectes de I'entorn, com per exem-
ple els horts comunitaris, projectes formatius o de voluntariat que intenten complementar
el treball de promocid social que requereixen les persones beneficiaries. En general, el pla
de treball també va lligat a un sistema de rotaci6 de les persones usuaries: la renovacio
de la prestacié de menjador es relaciona amb I'evolucio del pla de treball definit.

Modalitat de cuina: alguns menjadors socials es proveeixen de cuines externes (catering),
mentre que d’altres tenen cuina propia. N’hi ha que ofereixen menus complets, i en canvi
d’altres —per exemple, els dispositius mobils que reparteixen menjar en la via publica—
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distribueixen entrepans o un sol plat. Atés que molts menjadors socials només obren al
migdia, ofereixen també menjar per emportar en forma de catering per cobrir I'apat del
sopar. En general, tots els menjadors socials preveuen menus especials per a les perso-
nes amb al-lergies, diabetis o altres problemes digestius, o per a les persones que per ra-
ons religioses no mengen uns aliments determinats.



3. Normativa reguladora dels menjadors socials

En la regulacié dels menjadors socials interaccionen la normativa de serveis socials i la
normativa de seguretat alimentaria. Vegem ara les obligacions que es deriven d’aquests dos
corpus normatius.

3.1. Normativa de serveis socials

La normativa de serveis socials estableix regulacions especifiques per als menjadors socials.
Aquestes regulacions emanen del Decret 27/2003 d’atencidé social primaria, que estableix,
en el punt 4 de I'annex 1, el segient:

Annex 1. 4. Serveis de menjador
Definicid: serveis que proporcionen apats, temporalment, a persones i/o families amb greus
necessitats socials i que requereixen ajuda per a la subsisténcia.

Els serveis de menjador es poden oferir en un establiment social o mitjangcant qualsevol altre recurs
que assoleixi la mateixa finalitat.

En general, i sempre que sigui possible, el servei es proveira en un entorn normalitzat (escola,
domicili, restaurant...).

Objectius: assegurar I'alimentacié basica i I’'atencio social.

Funcions:

- Proporcionar apats.

- Assegurar I'alimentacio.

- Col-laborar en els plans d’intervencié de les persones i/o families.

- Ser referent per a la deteccio i prevencié de situacions de necessitat.

Destinataris: persones amb greus necessitats socials i que requereixen ajuda per a la subsistencia.
Personal: quan aquest servei s’ofereix en un establiment, haura de disposar del personal adequat

i suficient, d’acord amb la normativa d’hostaleria, a més d’un responsable de la direccié i del
funcionament amb capacitacié professional.

Condicions materials: en el cas de prestacié del servei mitjangant un establiment, les condicions
materials minimes seran les previstes per la normativa vigent pel que fa als serveis de centres
residencials i per a I’hostaleria.

Tant si el servei es presta en un establiment o amb altres recursos, s’haura de garantir que I’entorn
fisic sigui adequat i que afavoreixi un ambient integrador i educatiu.

Font: Decret 27/2003, de 21 de gener, de 'atencié social primaria.
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Posteriorment, el Decret 142/2010, pel qual s’aprova la Cartera de Serveis Socials 2010-2011
—prorrogada fins al moment de redactar aquest document—, inclou la prestacié de menjador

social com a prestacio garantida, amb les especificacions normatives seglents:

Prestacio

Servei de menjador social

Garantia de la prestacio

Prestacié garantida.

Descripcio Servei que proporciona, temporalment, apats elaborats a persones i families amb
greus necessitats socials i que requereixen ajuda per a la subsisténcia. El servei de
menjador es pot oferir en un establiment social, mitjangant un servei d’ajuda a domicili
o qualsevol altre recurs que assoleixi la mateixa finalitat.

Objecte Assegurar una alimentacié basica i I’atencio social.

Funcions Proporcionar apats. Assegurar una dieta adequada. Col-laborar en els plans

d’intervencié de les persones i/o families. Ser referent per a la deteccié i la prevencio
de situacions de necessitat. Les altres funcions establertes per a I'ordenament juridic
vigent.

Tipologia de la prestacio

Prestaci6 de servei: servei basic.

Situacié de la poblacio
destinataria

Greu risc social.

Edat de la poblacio
destinataria

Poblacié general.

Forma de prestacio

En establiment ditirn o mitjangant férmules alternatives.

Perfils professionals

En el cas de prestacié del servei mitjangant establiment: director responsable
i personal adequat i suficient d’acord amb la normativa d’hostaleria.

Ratios
de professionals

Es disposara de professionals suficients en nombre i perfil adequat per a la prestacio
del servei.

Estandards de qualitat

Els que estableixi el Pla de qualitat previst en la Llei de serveis socials per a aquesta
prestacio.

Criteris d’accés -
normativa reguladora

Els requisits per accedir a aquest servei son els segients: a) I'acreditacioé de la situacié
de necessitat, d’acord amb els articles 8, 9i 10 i I'annex 2 del Decret 27/2003, de 21
de gener, d’atencié social primaria; b) per a les persones estrangeres, els requisits
establerts en la normativa vigent d’estrangeria i d’acollida i integracié de les persones
immigrades; c) la resta de requisits d’accés establerts en I’ordenament juridic vigent.

Font: Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual s’aprova la Cartera de Serveis Socials 2010-2011.

3.1.1. Inscripcio en el RESES

A més de les regulacions especifiques com a menjador social, la normativa de serveis so-
cials estableix I'obligacié de qualsevol establiment, entitat o servei social d’inscriure’s en el
RESES (Registre d’Entitats, Serveis i Establiments Socials). El RESES és un registre adscrit
al Servei d’'Inspeccié i Registre que és regulat per I'Ordre de 15 de juliol de 1987, de desple-
gament de les normes d’autoritzacié administrativa de serveis i establiments socials i de
funcionament del Registre d’Entitats, Serveis i Establiments. Lactual Llei de Serveis Socials
manté I'obligatorietat del registre.? La inscripcié al RESES atorga I'autoritzacié administra-

2. Article 89 (Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de Serveis Socials): Activitats sotmeses a control:

«1. La prestacio de serveis socials és subjecta a control administratiu. Els serveis i els establiments han de tenir I'au-
toritzacié corresponent per a acomplir llurs activitats, d’acord amb el que estableix aquest article, i necessiten
també l'autoritzacié per a modificar llur estructura funcional o llur capacitat assistencial, per a canviar d’empla-
cament o de titularitat i per al cessament temporal o definitiu del funcionament.
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tiva necessaria per desenvolupar les activitats de les entitats titulars de serveis i/o establi-
ments socials, independentment de la seva naturalesa. Tots els detalls del procediment per
fer la inscripcio en el RESES es troben publicats en el web del Departament de Benestar
Social i Familia de la Generalitat de Catalunya.

3.2. Normativa sobre seguretat alimentaria

A més de la normativa de serveis socials, els menjadors socials estan supeditats a la nor-
mativa de seguretat alimentaria, ja que s’hi dispensa i s’hi consumeix menjar preparat, sigui
menjar preparat per emportar, per consumir a les instal-lacions del menjador o per a amb-
dues coses. Aquestes activitats assimilen els menjadors socials a centres de restauracié
col-lectiva social —és a dir, no comercial-, que inclouen també els menjadors de centres
educatius, llars d’infants, centres sanitaris, centres assistencials o residencials, residéncies
de gent gran, centres penitenciaris, allotjaments infantils i juvenils i menjadors laborals,
entre d’altres.

Ser un establiment de restauracio col-lectiva social implica haver de tramitar el registre sa-
nitari corresponent i assumir responsabilitats en la seguretat alimentaria dels consumidors
finals que s’atenen. Vegem a continuacioé en que consisteixen aquestes dues obligacions
(registre i responsabilitats).

3.2.1. Tramitacié del registre sanitari del RSIPAC

Per la natura de la seva activitat, els centres de restauracié col-lectiva social han de regis-
trar-se en el RSIPAC (Registre Sanitari d’Industries i Productes Alimentaris de Catalunya).®

La sollicitud d’inscripcio és condicid Unica i suficient per tal que es tramiti la inscripcio de
I’establiment al RSIPAC, i simultaniament es podra iniciar I'activitat sens perjudici dels con-
trols que posteriorment es puguin dur a terme per part de 'organisme competent, que en
aquest cas és I’Agéncia de Salut Publica de Catalunya.

Tota la informacié sobre punts en els quals es pot inscriure un establiment en el RSIPAC i
les taxes que cal abonar es pot trobar al web de la Generalitat de Catalunya.

2. Lautoritzacio de serveis i establiments de titularitat publica requereix I'acord de creacié de I'administracié titular
i comporta la inscripcio en el Registre d’Entitats, Serveis i Establiments Socials.

3. Lautoritzacié dels serveis que s’ofereixen en establiments socials de titularitat privada requereix una llicéncia mu-
nicipal per a I'inici de I'activitat i comporta la inscripcié en el Registre d’Entitats, Serveis i Establiments Socials.

4. l’autoritzacié de serveis socials que no necessitin un establiment per a acomplir llur activitat comporta la inscrip-
ci6 en el Registre d’Entitats, Serveis i Establiments Socials.

5. Un cop transcorregut el termini per a resoldre el procediment d’autoritzacié administrativa de serveis socials sen-
se que s’hagi notificat la resolucio a la persona interessada, aquesta pot entendre desestimada la sol-licitud.»

3. En funcio del tipus d’activitat, els establiments alimentaris han d’inscriure’s en el registre d’ambit estatal (RGSEAA),
en el registre autonomic (RSIAPC) o en el Registre Municipal d’Activitats Alimentaries. En el cas de restauracio col-
lectiva social, com els menjadors socials, el registre de referéncia és I'autonomic, RSIPAC, gestionat per ’Agéncia
de Salut Publica de Catalunya.
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El registre en el RSIPAC obliga a presentar, juntament amb la sol-licitud, un pla d’autocontrol
basat en I’Analisi de Perills i Punts Control Critic (APPCC) que s’exposa en l'apartat 3.2.2.
Requisits de seguretat alimentaria.

La normativa de referencia sobre seguretat alimentaria per a establiments que distribueixen
menjar preparat —siguin elaborats o no en cuina propia— emana principalment del Reglament
(CE) 852/2004 del Parlament Europeu i del Consell, de 29 d’abril de 2004, relatiu a la higie-
ne dels productes alimentaris i el Reial Decret 3484/2000, de 29 de desembre, pel qual
s’estableixen les normes d’higiene per a I'elaboracio, la distribucié i el comer¢ de menjars
preparats (Ultima actualitzacié publicada el 8/11/2011). Recomanem la lectura integra del
text d’aquest Reial Decret, com també I'annex Il del Reglament.

Aquesta normativa regula les condicions de les estructures, de les practiques correctes de
manipulacio i de I'obligaciéo que cada empresa gestora del subministrament del menjar
preparat disposi del seu propi sistema d’autocontrol com a métode preventiu per evitar els
riscos sanitaris relacionats amb el consum dels aliments. Aquest sistema d’autocontrol, diu
la normativa, ha de basar-se en I’Analisi de Perills i Punts de Control Critic (APPCC).

Per saber quins requisits han de reunir les estructures i les instal-lacions, com també les
practiques correctes de manipulacio, recomanem la lectura de la normativa esmentada.

Quant al sistema d’autocontrol, consta de dues parts: els plans de «Prerequisits» i un pla
d’APPCC (per a més informacio, vegeu la guia L'autocontrol als establiments alimentaris).

Els prerequisits son totes aquelles condicions i practiques higieniques que s’han de complir
en els establiments per garantir la seguretat dels productes alimentaris que elaboren o dis-
tribueixen.

No obstant aix0, en establiments de restauracio col-lectiva social que serveixen menys de
450 menus per apat, aquest sistema d’autocontrol es redueix a la implementacié d’uns
prerequisits simplificats, tal com ho estableix el document «Simplificacio dels prerequisits
en determinats establiments del comer¢ minorista d’alimentacio».

Aquests prerequisits simplificats s’han estructurat en set plans d’autocontrol diferents:

. Pla de control de l'aigua.

. Pla de neteja i desinfeccio.

. Pla de control de plagues i altres animals indesitjables.

. Pla de formacid i capacitacio del personal en seguretat alimentaria.

. Pla de control de proveidors i pla de tracabilitat.

. Pla de control de temperatures.

N oo oA W N

Pla d’etiquetatge d’al-lérgens.

Tots aquests plans tenen la finalitat de reduir o eliminar els perills relacionats amb els as-
pectes als quals fan referéncia i aconseguir aliments segurs. En la majoria dels casos,
I'aplicacié de practiques d’higiene i dels prerequisits esmentats permet controlar els perills
significatius de I'establiment alimentari de manera efectiva, per tant, s’han de posar en
practica i s’han de tenir actualitzats mentre es mantingui 'activitat del menjador social.
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Les fonts bibliografiques de referéncia que hem pres per elaborar aquest apartat i els con-
tinguts de cada prerequisit son:

e Carme CHACON, Monica SALTOR i Montse CATA (2006). Autocontrol en I’elaboracic de menjar per
a col-lectivitats. Area de Salut Publica i Consum de la Diputacié de Barcelona <http://www1.diba.
cat/llibreria/IstDetall_Publicacions.asp?Opener=Libreria&lD=36346#.U76QJPI_tiA>

ACDHA (2011). Guia practica d’autocontrols per als establiments de restauracio i menjars per
emportar. Fitxes descriptives i registres higienics i sanitaris. Servei de Salut Publica de Diputacié
de Barcelona <http://www.diba.cat/c/document_library/get_file?uuid=5835a71a-bc4b-4cd0-9b8e-
c59a104b4aeb6&groupld=713456>

Agéncia de Proteccié de la Salut (2010). Simplificacio dels prerequisits en determinats establiments
del comerg minorista d’alimentacid. Generalitat de Catalunya <http://www.diba.cat/
documents/713460/713964/salutpublica-descarrega-SimplificacioPrerequisitsMinoristes-pdf.pdf>

Recomanem la lectura d’aquests documents si voleu aprofundir en els prerequisits.

Continguts dels plans d’autocontrol dels prerequisits simplificats

A continuacid, es descriuen els continguts que cal preveure i fer constar en cadascun dels

set plans d’autocontrol (o prerequisits) que s’han de presentar en el moment de sol-licitar el

registre del RSIPAC.

La redaccid de cada pla s’estructura en els punts segilents:

e Objectiu del pla.

e Descripcié de 'ambit d’accié del pla.

e Accions que, amb caracter preventiu, I'establiment ha d’aplicar per aconseguir I'objectiu
fixat en el pla.

* Registres derivats de les activitats de comprovacio, i de les incidéncies i accions correc-
tives.

1. Pla de control de 'aigua

Objectiu Evitar els perills que I'aigua pot suposar per a la seguretat dels aliments.

Descripcio Usos que es donen a 'aigua en la instal-lacié (beguda, preparacié d’aliments, neteja...).
Font de subministrament de I'aigua (xarxa, pou...).

Sistema de distribucié i emmagatzematge de I’aigua: punts d’entrada i sortida
d’aigua...

Tractaments de I'aigua (si se’n fan).

Sistema de manteniment i neteja de les instal-lacions de captacions, distribucio,
emmagatzematge i tractament de 'aigua.

Accions de control Comprovacié del funcionament dels equips de tractament de I'aigua.

preventives Neteja i manteniment de les instal-lacions de captacio, distribucio, emmagatzematge
i tractament de I'aigua.

Control dels nivells de clor.
Analisi de potabilitat.

Registre De les activitats de comprovacio6.
De les incidéncies i accions correctores portades a terme.
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2. Pla de neteja i desinfeccio

Objectiu Reduir al minim els microorganismes que poden contaminar els aliments, amb una
neteja i desinfeccié adequades.
Descripcid Descripcioé de les etapes de neteja, freqliencia, temperatura i persona responsable.

Relacié de superficies, estris i equips en contacte amb els aliments.
Llista de productes i concentracié utilitzats per a la neteja i la desinfeccié.
Estris de neteja i desinfeccio utilitzats i frequiéncia de reemplagament.

Local o dispositiu per emmagatzemar els productes i estris de neteja i desinfeccié (ha
d’estar separat de I'espai on es manipulen, emmagatzemen o serveixen els aliments).

Relacié d’equips i estris que requereixin manteniment (fitxa técnica o bé factura de
compra i manual d’instruccions).

Descripcié de les mesures de seguretat que evitin, en cas de desajustaments o
avaries, la contaminacioé dels aliments per part d’aquests equips o estris.

Descripcio de les actuacions de manteniment preventives programades.

Accions de control
preventives

Control visual diari de la neteja i la desinfeccio.
Control diari del manteniment i el funcionament d’instal-lacions, equips i estris.

Registre

De les activitats de comprovacié i accions correctores en cas d’incidéencia.
Cal conservar les etiquetes o fitxes técniques dels productes de neteja, les factures
de les activitats de manteniment...

3. Pla de control de plagues i altres animals indesitjables

Objectiu Evitar al maxim la preséncia de plagues i d’animals indesitjables, que poden constituir
perills o ser transmissors de perills que afecten la seguretat dels aliments.
Descripcio Descripcié de les mesures higiéniques que evitin I’aparicié i la proliferacié de plagues,

amb especial atencio als llocs on:
- S’emmagatzemin productes alimentosos.

— Es produeixin residus de productes alimentosos (zones de manipulacid, preparacio
i consum).

S’acumulin residus organics.

Tingui lloc I’'evacuacié d’aigles residuals.

Tingui lloc la recollida i I'eliminacié d’escombraries.

Descripcio6 de les barreres fisiques, mecaniques i biologiques, i localitzacié en un
planol (per ex. teles mosquiteres, segellaments, reixes...).

Tractaments amb plaguicides, si se’n fan.

Accions de control
preventives

Control visual diari de I'estat de neteja i el manteniment de I’establiment
i de les barreres fisiques.

Registre

De les activitats de comprovacié, de les incidéncies i mesures correctores.
Documentacio dels tractaments amb plaguicides.

4. Pla de formacié i capacitacié del personal en seguretat alimentaria

Objectiu Garantir que qualsevol persona que treballi en I'establiment rebi o hagi rebut una
formacio adequada sobre higiene dels aliments, i que I’'apliqui en la seva activitat
laboral.

Descripcio Descripcio de les formacions que es realitzen fent constar:

— Si la imparteix personal propi, extern o és formacié préevia del treballador:
nom i carrec de la persona responsable o nom de I'’empresa contractada.

Si és formacié inicial o continuada.

Continguts tractats.

Activitats realitzades.

Accions de control
preventives

Supervisié per comprovar que s’apliquen les practiques d’higiene apreses.
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Registre Fitxa de cada empleat on ha de constar el nom, el lloc de treball i el tipus de formacié
rebuda o I'arxiu de les copies dels certificats d’acreditacié.

Copies dels manuals de la formacié rebuda.

5. Pla de control de proveidors i pla de tracabilitat

Objectiu Poder seguir el rastre d’un aliment al llarg de les seves fases, davant de qualsevol
alteracié que pugui comprometre la seguretat d’un aliment.

Descripcio Descripcio de les condicions d’higiene, estat de I’envas* i temperatura en el moment
de recepcié del producte.

Descripcio de les accions que cal fer en el cas d’incompliment de les condicions
marcades.

Relacié dels proveidors autoritzats.
Detall de I'etiquetatge del menjar preparat.™
Especificacions del transport (isotérmic, condicions d’higiene...).

Accions de control Control del compliment de les condicions pactades en el moment de la recepcid
preventives de mercaderies.

Aplicacioé de les accions previstes en casos d’incompliment (devolucié de la
mercaderia, consum rapid...).

Registre Albarans d’entrada o factures de la mercaderia.
Conservacioé de I'etiqueta identificativa del menjar.

*kk

Menjars testimoni.
Registre de les incidencies en el control de recepcid i mesures correctores aplicades.

* En el cas de plats preparats envasats al buit o en atmosfera modificada, comprovacié que no s’hagi perdut el buit i, si els
envasos son de tipus plastic, que no hi hagi inflament de I'envas.
** Els recipients que continguin menjars preparats han de portar, com a minim, la informacié que indica la normativa
d’etiquetatge (en el mateix contenidor/envas o en documents d’acompanyament):

- Denominacié del producte

- Ingredients

- Quantitat de determinats ingredients o categoria

- Quantitat neta

- Duracié minima o data de caducitat

- Condicions especials de conservacié i utilitzacio

- Formad’ls

- Identificacio de 'empresa

- Lot

- Origen

- Data d’elaboracio
*** Els menjars testimoni constitueixen una mostra representativa dels diferents menjars que s’han elaborat o servit un dia
concret i serveixen per fer estudis epidemiologics en cas de toxoinfeccié alimentaria. La reglamentacio vigent (RD 3484/2000)
fa referéncia al fet que els plats testimoni han de correspondre a una racié individual i s’han de conservar en refrigeracié o
congelacié durant un minim de dos dies. Tot i aixi, es recomana que la quantitat d’aliment sigui de 200 gr i que es guardi en
congelacié set dies. També s’aconsella que els recipients que s’utilitzen estiguin esterilitzats.

6. Pla de control de temperatures

Obijectiu Evitar la multiplicacioé de microorganismes i toxines que poden provocar brots
de toxoinfeccions alimentaries.

Descripcio Relacié i descripcio dels aparells refrigeradors, congeladors i calorifics existents,
la temperatura maxima i el tipus d’aliment a conservar.

Indicaci6 del lloc on es troben els termometres dins dels equips de fred/calor.
Indicacié de les mesures correctores si la temperatura baixa o puja dels nivells establerts.

Relacié d’equips i aparells térmics que requereixen manteniment (fitxa técnica
o factura de compra i manual d’instruccions).

Descripci6 de les mesures de seguretat que evitin, en cas de desajustaments
o d’avaries dels aparells térmics, la contaminacié dels aliments.

Descripcio de les actuacions de manteniment dels aparells termics i dels aparells
de mesura de la temperatura.
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Accions de control Control del manteniment i funcionament dels aparells i mesura diaria
preventives de la temperatura dels aliments.
Registre Registre de temperatures.

Registre de les incidencies i de les mesures correctores.

En el cas de menjars calents (catering de linia calenta), cal controlar que els vehicles o els
contenidors son isotermics i que la temperatura en la seva recepcio és de 65°C.

En el cas de menjars refrigerats (catering de linia freda), cal controlar que els vehicles sén
isotermics i que la temperatura en la seva recepcio és igual o inferior a 8°C si els menjars
han de ser consumits abans de les 24 hores des de la seva elaboracio; o igual o inferior a
4°C si s’han de consumir passades les 24 hores des de I'elaboracio.

Quan les temperatures son superiors o inferiors a les indicades, s’ha de valorar si cal tornar
el producte al proveidor o acceptar-lo i prendre les mesures correctores oportunes, que
caldra registrar.

En el cas particular de la linia calenta, si es comprova que no es pot garantir un manteniment
correcte de la temperatura dels aliments fins al servei, s’aconsella canviar a la linia freda.

Tipus de catering Linia calenta Linia freda

Avantatges Si es fa correctament, s’estalvia I'’etapa de reescalfament.  Més seguretat a nivell
higiénic i sanitari.

Inconvenients Poca seguretat a nivell higiénic i sanitari. Limitacié de plats
(aliments a la planxa,

Dificultat de mantenir la temperatura per sobre dels 65°C. :
fregits, etc.).

Si els aliments no arribin prou calents, s’ha d’assumir
el perill que aixd comporta; s’haura de reescalfar i Requereix una etapa
valorar el canvi a linia freda. de reescalfament

al centre de destinacio.

Font: Carme Chacoén, Monica Saltor i Montse Cata (2006).

7. Pla d’etiquetatge d’al-léergens

Objectiu Evitar que alguns components dels aliments puguin actuar com a al-lergens per a
determinades persones.

Aquest pla només s’aplica en establiments que elaboren productes i n’envasen, sense perjudici del requeriment que tenen
tots els establiments alimentaris de mantenir I'etiqueta i la informacié sobre ingredients al-lergdogens de productes oberts,
i evitar la contaminacié encreuada en les manipulacions realitzades.



4. Reglament de funcionament
dels menjadors socials

A més de la normativa legal, els menjadors socials s’han de dotar d’'un reglament de funcio-
nament intern. En aquest cas es tracta d’un document que redacten i consensuen les per-
sones responsables del menjador social amb la intervencid de totes aquelles persones
—professionals o usuaries— que considerin necessari. Els reglaments interns sén particulars
de cada menjador social i complementen la legislacio existent, definint amb més detalls
tots aquells aspectes que no quedin prou ben regulats. Logicament, els reglaments han de
mantenir una coherencia total amb la normativa legal.

Generalment, els reglaments interns defineixen:

e | a terminologia.

e | es funcions que desenvolupa el servei.

¢ estructura organitzativa del servei.

e El procediment d’alta, estada i baixa de persones usuaries.

e Els drets i els deures de les persones usuaries.

e Els tipus de faltes i sancions.

Laprovacioé publica d’un reglament intern fa que esdevingui d’obligat compliment per a totes
les persones que intervenen en el menjador social o bé I'utilitzen. Per aixd és fonamental
que tot el personal laboral i les persones usuaries del servei en coneguin el contingut,
especialment pel que fa als drets i els deures dels usuaris i el régim de faltes i sancions.
Es recomana, amb aquest proposit, incloure informacié sobre el reglament en el full de

contracte de la prestacio que signen les persones usuaries, i publicar-ne els continguts en
un lloc visible i accessible de les instal-lacions.

Lannex d’aquest manual conté un exemple de reglament intern que corresponen al Menja-
dor Social Puig Castellar de Santa Coloma.



5. La coordinacio entre els menjadors socials
| els serveis socials

Els darrers anys hi ha hagut un augment considerable del nombre de persones usuaries a
molts menjadors socials. El perfil de persones ateses que més ha augmentat sembla cor-
respondre al d’homes de menys de seixanta anys, amb una alta precarietat economica i
d’habitatge i sense xarxa familiar, i que en alguns casos també presenten problemes d’ad-
diccions (alcoholisme o altres drogues). Algunes d’aquestes persones han seguit una tra-
jectoria llarga d’exclusio social i d’altres han entrat en una espiral d’exclusié més recent.

En els menjadors socials de gestié municipal, els casos son derivats gairebé sempre per
part dels Equips Basics d’Atencié Primaria dels serveis socials. S6n aquests equips —els
EBASP o d’altres analegs, en funcié del municipi- els que fan una valoracio dels casos i
estableixen un pla de treball individual tot pactant amb la persona usuaria les accions, les
prestacions i els seguiments que es posaran en marxa. Dins d’aquestes prestacions hi pot
haver la derivacio a un menjador social amb una durada preestablerta.

A partir d’aquesta derivacid, cal una coordinacio periddica entre els professionals del men-
jador social que atenen el cas i el professional referent que ha fet la derivacié. La coordina-
Ci6 és necessaria fonamentalment per tres raons:

e Evitar la cronificacié o I'estancament de les persones usuaries en el servei de menjador
social: el menjador social es concep com un recurs d’urgéncia i de curta durada que per-
met cobrir situacions d’especial necessitat. A mitja o llarg termini, pero, el pla de treball
social ha de tenir com a objectiu 'autonomia alimentaria de la persona, o la seva derivacié
a altres serveis més normalitzats o bé la derivacio a serveis d’atencié especialitzada (en
el cas que es detectin unes patologies determinades, com ara problemes de salut mental
o addiccions que calgui tractar). Aixi, cal una revisidé conjunta periddica dels casos per
garantir canals de transicié del menjador social cap a aquells recursos o oportunitats que
siguin més adequats per a la persona.

e Reforcar el treball de promocié individual i comunitaria que es pot fer des del menjador
social amb les persones usuaries: els menjadors socials permeten dedicar una atencié
diaria i directa a les persones usuaries. A més del menjar, els menjadors socials aporten
altres serveis complementaris com sén dutxes, bugaderia i sales d’estar o similars, de
manera que una persona pot passar-hi unes quantes hores al dia. Aquest contacte inten-
siu fa que als menjadors socials sorgeixin iniciatives d’activitats diverses de promocio so-
cial destinades a fomentar la capacitacio, la motivacio i 'autonomia de les persones. Tro-
bem nombrosos exemples en aquest sentit: tallers de cuina, sortides conjuntes per la
ciutat, xerrades sobre temes diversos, punts de lectura, ajut en la cerca de feina, projec-
tes d’hort, implicacioé en tasques de manteniment del menjador social, celebracié d’ani-
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versaris, tallers de terapia personal, vinculacié amb projectes de I'entorn de voluntariat,
bancs del temps, clubs de cerca de feina, etc.

D’aquesta manera, els menjadors socials s’orienten no només a cobrir una necessitat ali-
mentaria, sind a treballar també aspectes de socialitzacié, autonomia i habits que no es
poden dinamitzar des d’altres recursos alimentaris com son el catering per emportar, els
lots d’aliments o els ajuts economics. De fet, és aquesta funcid de supervisio, socialitza-
ci6 i treball social diari la que és necessaria en els casos d’una més gran exclusié social i
el que continua donant sentit als menjadors socials, malgrat I’existéncia de moltes altres
prestacions alimentaries més normalitzadores.

El menjador social de Caritas de Mollet del Vallés

El menjador de Caritas de Mollet del Vallés es va posar en marxa fa quatre anys. El projecte compta
amb tres actors implicats: el Consorci Hospitalari (que subvenciona els apats, com a part de la
seva obra social), Caritas (qQue gestiona el menjador) i I’Ajuntament de Mollet (que subvenciona
el projecte).

S’ha establert una coordinacio fluida entre el menjador i els serveis que els deriven usuaris, que soén:
Serveis Socials, CAS (drogodependencies) i el Centre de Salut Mental. Cada dos mesos es fan
reunions de coordinacio per tractar els casos que més preocupen, a proposta de Caritas, en les
quals assisteixen els professionals referents dels casos que es volen tractar. Les baixes de persones
usuaries es pacten conjuntament en aquestes sessions, de manera particular en cada cas.

Les coordinacions també han servit per detectar necessitats formatives entre el voluntariat. Arran
d’aix0, s’han organitzat formacions a mida: per exemple, formacié sobre control de la medicacio o
comprensié d’unes patologies determinades, impartides per professionals de I’hospital.

Ara bé, és obvi que aquest treball social intensiu amb les persones usuaries s’ha de fer des
de la coordinacié i coheréncia amb els plans de treball establert pels professionals de ser-
veis socials que deriven els casos, que son els qui tenen un coneixement integral de la
situacio i les necessitats de la persona, i els encarregats de fer el seguiment de la seva
evolucio.

Garantir un traspas correcte d’'informacié entre professionals: el contacte diari del perso-
nal dels menjadors socials amb les persones usuaries aporta informacié que caldra trans-
ferir als referents de serveis socials per tal que puguin fer un correcte seguiment del cas.
Per exemple, es poden observar agreujaments d’'unes determinades patologies o addic-
cions, o faltes d’assisténcia o comportament, que han de ser degudament notificats entre
professionals. En sentit invers, és possible que el personal del menjador social estigui
mancat d’informacio rellevant dels casos que tracten, i aquest desconeixement pot restar
eficacia al treball diari de promocio personal que s’intenta fer amb la persona usuaria: per
exemple, desconeixement de patologies mentals, malalties infeccioses o compromisos
assumits al pla de treball.

Per aquesta rad, la transmissioé correcta d’informacié entre els professionals d’atencio pri-
maria de serveis socials i el personal dels menjadors és fonamental: per part de serveis
socials, informant sobre la diagnosi, el pla de treball pactat amb les persones usuaries i
sobre els objectius que s’espera aconseguir amb la derivacio al menjador social; per part
del menjador social, notificant als referents de serveis socials tot alld que sigui rellevant
per al correcte seguiment dels casos.
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Considerant el que s’ha dit fins ara, cal que els menjadors socials i els equips d’atencio
primaria de serveis socials es dotin de mecanismes de bona practica que garanteixin una
coordinacio correcta entre ells, per tal de:

e Evitar la cronificacio innecessaria de les persones usuaries pactant una revisié periodica
dels casos i mecanismes de baixa o derivacio a altres serveis.

¢ Relacionar les activitats socioculturals que es desenvolupen en els menjadors socials amb
els plans de treball establerts amb les persones usuaries.

e Garantir un correcte traspas d’informacio rellevant entre professionals.

Es recomana que els mecanismes de coordinacié quedin integrats i fixats en un protocol
de coordinacio entre professionals d’atencié primaria de serveis socials i del menjador so-
cial. Els protocols professionals estableixen els estandards de «bona practica» sobre un
procediment concret, en aquest cas la coordinacié entre els professionals.

Concretament, un protocol de coordinacié ha de definir:

e Els agents que intervenen en la coordinacio i les funcions i responsabilitats de cadascun
d’ells.

e |es relacions de derivacid, de col-laboracio i d’intercanvi d’informacio entre els agents.

e Les eines que han de servir per a la coordinacié: formularis, models de contracte, etc.

Un protocol vincula les diferents parts implicades mitjangant el compromis de bona practi-
ca i professionalitat que assumeixen. Es per aixd que els continguts del protocol han de ser
consensuats i aprovats entre els professionals implicats. Logicament, els continguts del
protocol han d’estar en plena coheréncia amb el reglament de funcionament dels serveis
implicats.

La coordinacio entre els equips d’atencié primaria de serveis socials i el menjador social es
pot estructurar en tres moments diferenciats:

e Derivacio inicial i alta de la persona usuaria al menjador social: amb I'objectiu de garantir
el traspas d’informacié sobre la diagnosi social, el pla de treball i els objectius concrets a
treballar des del menjador social.

e Seguiment i baixa de les persones usuaries: amb I'objectiu de garantir una notificacié cor-
recta de les incidéncies o les observacions rellevants sobre el cas i marcar la periodicitat
de reunions entre professionals en qué es decideixi la baixa de la prestacio o la seva re-
novacio.

e Millora continuada del menjador social: per tal d’establir mecanismes d’avaluacié conjun-
ta sobre el funcionament i els resultats del menjador social, que permetin identificar opor-
tunitats de millora a implementar.

En ’Annex d’aquest manual es pot trobar un exemple de «Protocol de coordinacié entre
serveis socials i el menjador social», elaborat en el marc d’aquest projecte per I’Ajuntament
de Santa Coloma de Gramenet, i en coherencia amb el reglament de regim intern del Men-
jador Social de Puig Castellar d’aquest mateix municipi.



6. Projectes de promocid de les persones
usuaries vinculats als menjadors socials

Avancar cap a models de menjador social no assistencialistes suposa dotar-los de valors
afegits addicionals a la cobertura de les necessitats alimentaries. Aquests valors afegits
passen sobretot pel treball de promocio personal que es pot fer des dels menjadors socials
a través del contacte diari que s’hi estableix amb les persones usuaries.

La iniciativa de les activitats sempre ha de partir d’'una escolta activa de les persones usua-
ries. Lacollida i el seguiment han de servir per copsar interessos, habilitats, preocupacions
i prioritats que orientin en el tipus d’activitats que poden ser de més utilitat.

Podem destacar dues linies de treball pel que fa a la promocié de les persones. D’una ban-
da, les activitats directament organitzades pel menjador social i que generalment es realit-
zen en les seves instal-lacions. D’altra banda, la vinculaciéo amb projectes de I’entorn, que
també poden oferir oportunitats a les persones del menjador social.

De cada linia de treball, destacarem a continuacio algunes de les activitats recollides durant
el projecte de suport i 'assessorament realitzat amb menjadors socials.

6.1. Activitats organitzades pel menjador social

e Tallers de cuina: els tallers de cuina sorgeixen sobretot de la necessitat de moltes perso-
nes usuaries de poder disposar de menjar durant el cap de setmana o a les tardes, quan
el menjador social esta tancat. Els tallers de cuina constitueixen un focus d’interés molt
atractiu que permet treballar moltes habilitats diferents: a més de les habilitats de cuina
(higiene, psicomotricitat, coneixement d’ingredients, coneixements nutricionals i culina-
ris, etc.), es poden treballar habilitats de compra (per exemple, responsabilitzant els par-
ticipants de la compra dels ingredients necessaris per al taller), habilitats d’organitzacio
grupal (decidint les receptes que es volen fer), habilitats d’atencio i comportament de grup,
habilitats matematiques i de comprensio lectora (pes dels ingredients, comprensio de re-
ceptes), etc. Poder fer tallers de cuina requereix disposar de les instal-lacions i de I'equi-
pament suficient i respectar totes les normes de seguretat alimentaria. Segons l'interes
de les persones participants, els tallers de cuina es poden desenvolupar fins a esdevenir
processos formatius més complets sobre el tema que es poden vincular a projectes pro-
fessionalitzadors de I'entorn.

e Tallers de terapia individual: Algunes persones usuaries dels menjadors socials mostren
la necessitat de disposar d’un espai d’expressio i desfogament de les seves angoixes, que
sovint tenen una arrel familiar o estan lligades a fets del passat. S’han posat en practica
activitats de terapia i creixement personal en alguns menjadors socials que han resultat
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utils. Una alternativa és cercar projectes de I'entorn que puguin cobrir aquesta necessitat,
sempre amb garanties de serietat, ja que és un terreny psicologic que també pot danyar
la persona si no es fa correctament. Cal dir que, a nivell de Catalunya, es comencen a as-
sajar experiéncies de coaching aplicat als serveis socials, com a terapia destinada a fo-
mentar I'autonomia, la motivacio i la superacio de les persones.

e Tallers d’economia domeéstica: des dels menjadors socials o bé en col-laboracié amb al-
tres entitats es poden realitzar tallers sobre economia domestica (férmules per estalviar,
aprofitament de recursos, remeis casolans, estratégies de compra...).

e Activitat fisica: en alguns casos, les instal-lacions dels menjadors socials disposen d’espais
verds que permeten I'activitat fisica a I'aire lliure: tai-txi, ioga, etc. Aquestes activitats tam-
bé es poden fer en altres espais amb quée es pugui establir un vincle de col-laboracié. Lac-
tivitat fisica i els habits saludables s6n dos aspectes que es poden treballar conjuntament.

Menjador social de Caritas de Mollet del Vallés

El menjador de Caritas de Mollet del Valles es va posar en marxa fa quatre anys. A més dels apats,
la trajectoria els ha mostrat noves necessitats a les quals han anat donant resposta amb noves
iniciatives i projectes: per exemple, la necessitat de tenir dutxes i bugaderia al local; crear activitats
de dinamitzacié com ara sortides o passeigs conjunts per visitar masies, museus, equipaments o
recursos del municipi; xerrades impartides per professors jubilats...; un projecte d’informatica per
evitar que les persones usuaries passin tant de temps sols a les habitacions on viuen...

També van donant cabuda a una més gran implicacio de les persones usuaries: per exemple, un dels
usuaris és perruquer i s’encarrega de tallar el cabell gratuitament als companys. Darrerament han
endegat també un taller de reparacié de bicis obert a persones de fora del menjador.

6.2. Vinculacié amb projectes de I’entorn

¢ Horts urbans: els horts son un focus d’interes que, a més d’afavorir 'autonomia alimentaria,
permeten treballar multiples aspectes de la persona: motivacio, salut, relacié social, plani-
ficacio... El fet que sigui una activitat que es desenvolupa en contacte amb la natura aporta
a aquest tipus de projectes un gran valor terapeutic. Per al funcionament dels projectes
d’hort, a més de disposar d’un terreny condicionat per al cultiu i dels materials i eines ne-
cessaris, és imprescindible comptar amb la supervisié d’'una persona o més d’una amb co-
neixements horticoles, d’una banda, i d’educacio social d’'una altra. Es pot tractar de per-
sonal contractat o voluntari, i han d’aconseguir una bona planificacié de I'hort i un bon
manteniment, I'organitzacio de tasques en forma de treball en equip, i una distribucié i un
Us adequat de les collites. Un aspecte que també cal considerar és la rotacio de persones
usuaries en els projectes de I’hort evitant que es generin dependéncies contraproduents.

e Formacid i voluntariat: es contempla la possibilitat de vincular les persones usuaries amb
I'oferta de formacio i voluntariat que ofereixen algunes entitats, per exemple Creu Roja o
els bancs del temps. Les activitats formatives i de voluntariat de les entitats permeten
aprofitar i desenvolupar les habilitats i els coneixements de les persones en risc d’exclu-
si0, alhora que esdevenen nous espais de relacio i d’integracié social. La vinculacié amb
aquests projectes sempre ha de ser voluntaria i escollida per la persona usuaria.
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Restaurant La Trobada de Terrassa

El restaurant La Trobada, de Terrassa, és un restaurant obert al public en qué el personal de sala i de
cuina sén persones derivades de serveis socials, que a més de dinar hi fan terapia ocupacional. Aixi,
en el restaurant, els participants roten en diferents tasques (cambrer, neteja, ajuda en la cuina) durant
els 4-6 mesos que dura la terapia. Al llarg d’aquests mesos, i a canvi del seu treball, les persones
dinen al restaurant cada dia gratuitament.

La terapia ocupacional permet actualitzar el CV, adquirir nova experiencia i revertir I’espiral destructiva
en qué sovint s’ha caigut. La dinamica de grup que s’estableix entre els participants és molt important
per aconseguir aquesta recuperacio. Es constaten canvis emocionals i fins i tot fisics molt positius
en les persones que fan terapia ocupacional. S’aconsegueix un apoderament real de la persona.

El projecte es pretén autofinancar. Aixd s’aconsegueix captant clientela «convencional» per al
restaurant, és a dir, clientela que paga el menu com en qualsevol altre restaurant.

Vincle amb els serveis municipals d’insercié laboral: millorar la connexié amb els serveis
municipals d’inserci6 laboral, especialment pel que fa a tallers per aprendre a buscar fei-
na de manera autobnoma, enfrontar entrevistes de treball, habilitats sociolaborals... Establir
un contacte directe entre professionals per tal d’intercanviar informacié sobre les activi-
tats que poden ser d’utilitat al perfil d’usuaris del menjador i poder derivar-hi persones de
manera més fluida i directa.

Vincle amb els serveis municipals d’habitatge: en algunes ciutats existeixen dispositius
d’atencié a situacions de marginalitat en I’habitatge (sense sostre, amb habitatge precari o
insegur), des de meses d’urgencia per a la reubicacio en apartaments a preu subvencionat,
fins a la tramitacié d’ajuts especifics o el pagament de pensions. Aquests dispositius es
coordinen generalment amb els serveis socials, pero es pot generar també una coordina-
ci6 directa amb els menjadors socials per tal que des dels menjadors es puguin derivar
cap als dispositius d’habitatge les persones que pateixen situacions greus i que requerei-
xen una atencio urgent, com ara el fet d’estar sense sostre.

Vincle amb associacions sobre drets socials: atés que les principals preocupacions de les
persones usuaries tenen a veure amb I’habitatge i els ingressos (treball) podria ser util fa-
cilitar el contacte amb associacions que lluiten especificament per aquests temes: as-
sembles locals de la Plataforma d’Afectats per la Hipoteca (que actualment tracten qual-
sevol problema de pérdua de I'’habitatge), associacions d’aturats de llarga durada o
associacions de malalts mentals, per exemple. Passar a lluitar col-lectivament per drets
socials com soén I’habitatge o el treball és per a algunes persones un punt d’inflexié molt
important i en molts sentits: reinterpretacié del seu problema, millora de I'autoestima, es-
tabliment de relacions d’amistat i solidaritat...
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Horta Comunitaria de Ca n’Anglada (Terrassa)

El projecte de I’horta comunitaria recupera un solar public en desus. Més enlla d’augmentar la
suficiéncia alimentaria, el projecte vol sobretot fomentar els habits, la relacié social i la motivacié dels
participants. El gran valor de I’horta és aconseguir revertir el deteriorament emocional en qué cauen
les persones que es troben en atur de llarga durada.

L’horta consta de 20 places individuals i una zona comunitaria de conreu. Disposa de la supervisié
d’un educador social i un técnic agronom. El treball de I’educador és molt important per establir
objectius de grup, una dinamica assemblearia per a la presa de decisions, conduir les hores formatives
i fer un seguiment del procés individual que segueix cada persona. Es molt important que hi hagi
un referent responsable del projecte que hi sigui sempre present, ja que les persones que arriben
al projecte no tenen en general cap nocié prévia de pagesia.

Les persones hi participen per un periode de dos anys. Abans d’acabar el periode cal preparar la
sortida del projecte per tal que no esdevingui traumatica i puguin enllagar-la amb nous projectes.




7. Determinar la satisfaccio
de les persones usuaries

Les eines de seguiment de la satisfaccio de les persones usuaries son part imprescindible
de la gestio de la qualitat dels serveis i prestacions socials, i permeten avancgar cap a un
model d’atencié més centrat en la ciutadania.

Es recomana integrar en el funcionament dels menjadors socials algun mecanisme que
permeti copsar de manera periddica la satisfaccio de les persones usuaries. Aquest meca-
nisme només té sentit si s’analitza posteriorment amb I'objectiu d’extreure’n propostes i
objectius de millora del servei.

Un estudi de satisfaccio es pot fer amb una o més d’una tecniques de recerca social:

e Entrevistes qualitatives obertes: amb un gui6 obert de preguntes, que admet qualsevol ti-
pus de resposta, s’entrevisten les persones usuaries individualment i s’anoten les respos-
tes, que després s’analitzen conjuntament. A més d’opinions, les entrevistes qualitatives
obertes permeten recollir els raonaments i les justificacions que les persones donen a les
seves respostes.

e Enquestes tancades: en aquest cas, els professionals de I'estudi dissenyen un qliestiona-
ri amb preguntes i opcions de resposta predeterminades i tancades. La validesa del qlies-
tionari com a eina per copsar i mesurar bé les opinions de les persones usuaries rau en
el fet que les preguntes i opcions de resposta escollides parteixin d’'un bon coneixement
de base i siguin rellevants i significatives per a les persones usuaries. Aixi, es recomana
que el disseny d’un questionari es faci despres d’un primer estudi exploratori amb entre-
vistes qualitatives. El gran avantatge de les enquestes és que, com que permeten una
operativa agil de recollida i codificacié de les respostes, en facilita I'analisi estadistica
(recomptes, percentatges, etc.) i alhora fa més viable dirigir 'estudi de satisfaccio a totes
les persones usuaries augmentant la representativitat i la validesa de les conclusions.

e Tallers participatius o grups de debat: en aquest cas, es tracta de convocar trobades o
reunions amb grups de persones usuaries, per exemple grups de vuit o deu persones.
Amb una dinamica de debat establerta (preguntes preparades, exercicis de reflexio, etc.)
es genera un debat amb uns objectius concrets, que poden ser 'assoliment d’un consens
sobre un tema concret o el disseny conjunt de propostes de millora, per exemple. El prin-
cipal avantatge de les tecniques participatives és que en si mateixes sén experiéncies que
poden ser educatives i espais que permeten la creacio d’idees i propostes noves i col-
lectives. Es una técnica apropiada per a I'analisi, perd especialment també per a la crea-
ci6 de propostes.
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Técniques
de recerca

Sigui quina sigui la tecnica o combinacié de tecniques escollides, cal assumir el compromis
de fer una devolucié de les conclusions i propostes de millora extretes de I'estudi a totes
aquelles persones que hi han participat aportant el seu temps i les seves opinions.

LAnnex d’aquest manual inclou un exemple de guié d’entrevista i enquesta per a persones
usuaries de menjadors socials.



Annexos



Model de reglament de menjador social

Reglament de régim intern del Menjador Social de Puig Castellar de ’Ajuntament de Santa
Coloma de Gramenet. Publicat al Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona el dilluns 25
de novembre de 2013.

<https://bop.diba.cat/scripts/ftpisa.asp?fnew?bop20138&11/022013028095.pdf&1>
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Area de Serveis Personals, Benestar i Families
Servei de Recursos i Prestacions

Oficina de Gestié de Prestacions Socials

Article 1. Definicio

El Servei de menjador social és una prestacid dels serveis socials basics destinada a cobrir les
necessitats basiques de persones que, per la seva situacié econdmica, social i/o de salut, no
poden fer front autobnomament a I'adquisicié i/o I'elaboracié d’apats en el seu domicili o lloc
de residéncia.

El servei de menjador social es configura com una prestacid més en el marc del Programa
Integral d’Atencio a les Necessitats Basiques, que inclou el Programa d’Aliments Solidaris i les
prestacions economiques de caracter social en quant a l'atencié de necessitats en
I'alimentacid.

El menjador social és un espai col-lectiu per al consum d’apats elaborats i permet, alhora, la
distribucié d’aliments preparats i per consumir al domicili particular.

El centre ofereix, com a serveis complementaris i sempre en el marc del Programa Integral
d'Atencid a les Necessitats Basiques, un servei de dutxes i bugaderia per a persones i/o
families que es trobin en situacié de necessitat social i/o dificultats econdmiques i que, per
diferents motius, no disposin a casa seva de les condicions necessaries per a garantir la higiene
personal.

El servei de menjador social s"emmarca en la intervencio social integral que preveu I'actual llei
de serveis socials per donar suport a les persones en els seus processos d'inclusid social; des
d’aquesta perspectiva, el servei vetlla no solament per la cobertura de les necessitats materials
(apats, higiene, vestit...) sind també per aquelles vinculades amb la capacitat de les persones
per ser autonomes en tots els aspectes de la vida quotidiana i les relacions socials.

Article 2. Modalitats de prestacié

El servei de Menjador Social disposa de tres modalitats de prestacio:

e Dinar en dies laborables: servit al Centre de Serveis Socials Municipals Puig Castellar o
lliurat per a que es consumeixi al domicili particular
Sopar en dies laborables: lliurat per a que es consumeixi en el domicili particular.
Dinar i sopar de cap de setmana o festius: lliurat per a que es consumeixi en el domicili
particular.

El Servei es prestara al menjador situat al Centre de Serveis Socials Municipals Puig Castellar,
situat a I Avda. Puig Castellar, 16.

El Servei facilitara els elements necessaris per tal que les persones puguin conservar i preparar
els apats de manera adequada.

S’ofereix Servei de dutxes, bugaderia i rober.

Article 3. Sol‘licitud

Poden accedir al Servei de menjador les persones empadronades al municipi per un periode
superior a sis mesos, que es trobin en situacié de necessitat i que hi hagi manca de condicions
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per a I'elaboracié autonoma d’apats.

La situacié de necessitat social I'avaluen els equips professionals de Serveis Socials Municipals
que, en cada cas, proposaran a la persona ifo familia la prestacié social que millor s'adapti a la
seva situacio i les seves caracteristiques d'entre les previstes al Programa Integral d'Atencid a
les Necessitats Basiques. El Servei de menjador es pot complementar amb el servei de dutxes
per a aquelles persones que no disposen de les condicions necessaries al seu domicili; aixi com
amb altres prestacions de Serveis Socials Basics destinades a superar la situacié de necessitat
social que és la causa de la prescripcio d'aquest servei.

Per a persones que no compleixin els requisits d'empadronament, sera el/la professional de
referéncia qui determinara el grau de necessitat i la urgéncia de la incorporacié al servei de
menjador, aixi com l'arrelament a la ciutat, adjuntant a la sol-licitud un informe que ho
justifiqui.

S’estableix un procediment especific per a persones en transit pel municipi, persones sense
sostre o situacions d’urgéncia social. En aquests casos, qualsevol professional (treballador/a
social ifo educador/a social) dels Serveis Socials Basics (Oficines d'Atencié a les Families,
Oficina d’Atencid a la Dependéncia i la Vulnerabilitat i Centre d'informacio i recursos per a la
dona) podran autoritzar fins a 3 dies d’accés al menjador social; periode durant el qual es fara
la corresponent valoracié social de la situacid i es determinaran les mesures definitives.
Aquesta autoritzacié també la podra fer directament la persona responsable del menjador
social.

Els professionals d'altres entitats o administracions que detectin una situacié de necessitat ho
derivaran al professional de referéncia per territori de residéncia, si es disposa d'aquesta
informacid, o a la persona responsable del servei de menjador que ho canalitzara cap al servei
adient. Els responsables del menjador informaran al servei derivant del professional de
referéncia de la persona i/o familia derivada per tal d’establir la corresponent coordinacio.

Article 4. Procediment i tramits per accedir al servei

Per I'accés al servei caldra seguir el procediment i els tramits seglients:

La persona que requereix aquest servei ho sollicitara als equips municipals de professionals
del Servei d’Atencié a la Infancia i les Families (Oficines d'Atencid a les Families) o del
Departament d’Atencid a la Dependéncia i la Vulnerabilitat en persones adultes o del Centre
d’informacio i Recursos per a la dona. Els equips professionals mantindran, com a minim, una
entrevista individual per tal de avaluar la seva situacid de necessitat i comprovar si compleix
els requisits establerts per a la concessié d’aquest recurs.

Els i les professionals dels serveis socials determinaran les prestacions i actuacions més adients
per superar la situacio de necessitat, que es fara constar en el pla de treball amb la persona i/o
familia.

El/la professional de referéncia elaborara la proposta de derivacié al Menjador Social, que
trametra al responsable del Servei o Departament per a la seva validacid. La proposta sera
individual, fins i tot en els casos de unitats familiars.
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El/la responsable del Servei i/o Departament trametra la proposta, que inclou la temporalitat
inicial i la proposta dels apats que s’inclouran en la prestacid, indicant on es troba la
documentacidé basica necessaria (en format electronic), al personal técnic de I'Oficina de
Gestid de Prestacions Socials (Servei de Menjador) que gestionaran l'accés al servei de
menjador social, sent aquest efectiu en un termini maxim de 36 hores; la comunicacié de la
data d'incorporacio a la persona la fara el professional de referéncia.

Els professionals dels Serveis Socials Municipals poden requerir a la persona interessada,
I'esmena d’errors o I'aportacié de documentacié complementaria en un termini maxim de deu
dies, la no aportacié de la documentacié es podra considerar com una rentncia de la seva
peticié perd, en funcid de l'avaluacié feta pel professional de referéncia es valorara la
suspensio de la prestacio o la reclamacid de la documentacié i la continuitat del pla de treball.

Els professionals dels Serveis Socials Municipals establiran la temporalitat, la tipologia de la
prestacio o, en el seu cas, la causa de la denegacid del recurs. La denegacio de la prestacio es
fara per escrit i hi constaran els motius especifics en qué es fonamenta.

El compliment del pla de treball establert per la concessié de la prestacid sera avaluat pel
professional de referéncia que comunicara els casos d'incompliment, aixi com qualsevol
modificacio en les condicions de la persona que es vinculin a I'accés a la prestacio.

Els professionals de referéncia es coordinaran amb la persona responsable del servei de
menjador trimestralment per tal d'avaluar I'Gs del servei per part de la persona usuaria,
I'evolucid de la situacid i validar, si s'escau, la continuitat de la prestacio.

Article 5. Funcionament del servei

La capacitat maxima per torn del menjador és de 35 comensals. En funcié del nombre de
persones usuaries s'establiran els torns adients, sempre respectant els horaris habituals per a
I'apat del migdia. Els horaris dels torns es faran publics en el taulell d’anuncis del menjador.

S’establira un espai diferenciat per al lliurament dels menus per endur i I'horari sera anunciat
en el taulell d’anuncis.

El servei de dutxes s’ofereix en el centre en funcio de les necessitats, preferentment en horari
de mati, previ al servei de menjador.

Les persones usuaries del Menjador Social podran disposar del servei de bugaderia, quan
estigui prescrit pel seu professional de referéncia.

Per tal de prestar un bon servei, és molt important la puntualitat de les persones assistents,
tant a I'arribar al Servei de Menjador com a la recepcio de I'apat a domicili.

El centre disposa d’un tauler d’anuncis en el qual s’exposa aquest Reglament de Régim intern,
les dades de localitzacid dels responsables, els horaris dels diferents serveis, el menq, I'avis de
disponibilitat de fulls de reclamacions i el pla d’evacuacid per a casos d’emergéncia, i altres
informacions que puguin ser d’interés per les persones usuaries (activitats lidico-culturals de
la ciutat, etc.).

Els fulls de reclamacid i de suggeriments estaran a disposicié de les persones usuaries i dels
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seus representants legals.

Les abséncies s"hauran de comunicar a les persones responsables del centre amb un minim de
48 hores, tret de les situacions urgents; la no comunicacié constitueix una infraccio.

En relacio als objectes perduts:

e Elcentre no es fara responsable del objectes perduts a les instal-lacions.
e Els objectes trobats es lliuraran a la persona responsable del centre.
e Elservei no sera responsable de |'estat en que es trobin els objectes recuperats.

En cas que sorgis algun imprevist en relacié a I'Gs de les instal-lacions, hauran de seguir-se les
indicacions del personal del centre.

Article 6. Drets de les persones usuaries

Son drets de les persones usuaries del menjador els segiients:

e A accedir al servei sense discriminacidé per raé de sexe, raga, religid, ideologia o
qualsevol altra condicidé o circumstancia personal o social, tal com es recull a I'article
14 i seglents de la Constitucio Espanyola.

e A ser tractats amb respecte i dignitat tant per part del personal del servei, com per
parts de les altres persones usuaries.

A gaudir del servei en un ambient de respecte a la intimitat i a la tranquil-litat.
A gaudir d’'un apat adaptat a les seves necessitats alimentaries, tant per motius de
salut com per motius culturals.

e A presentar, en qualsevol forma admesa en dret, reclamacions, queixes o
suggeriments relatives al funcionament del servei, i a rebre’n una resposta dins el
periode legalment establert.

e Alainformacio, en tot moment, de les condicions establertes i/o de les modificacions
en la prestacio del servei o serveis.

e A cessar en la utilitzacid del servei per voluntat propia, comunicant-ho al responsable
del servei amb la suficient antelacio.

e A la confidencialitat de les dades i de les informacions que constin en llurs expedients,
d'acord amb la legislacié de proteccio de dades de caracter personal.

e A coneéixer el reglament intern del servei, i també els drets i els deures, que s'han
d'explicar de manera entenedora i accessible.

Article 7. Deures de les persones usuaries

Son deures de les persones usuaries del menjador social els segiients:

Coneéixer i complir el Reglament de Régim Intern del Servei de Menjador Social.
Respectar les conviccions politiques, morals, culturals i religioses de la resta de les
persones usuaries.

e Respectar la dignitat i els drets del personal del servei com a persones i com a

treballadors.
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Mantenir una conducta basada en el respecte mutu, la tolerancia i la col-laboracié per
facilitar la convivéncia en l'establiment i la resolucié dels problemes.

Respectar les instal-lacions on es presta el servei i els mitjans disponibles per al seu
funcionament quotidia.

No fumar en l'interior de I'edifici on esta ubicat el servei.

No accedir al servei acompanyat de qualsevol tipus d'animal, a excepcié de les
situacions permeses per la Llei 19/2009, de 26 de novembre, d’accés a I'entorn de les
persones acompanyades de gossos d’assisténcia (s’habilitara un espai a |'exterior per
tal que els gossos puguin esperar els seus propietaris si no poden deixar-lo en un altre
lloc).

Comunicar als serveis socials municipals les variacions o canvis existents en la situacid
social i economica de la persona o de la unitat de convivéncia que puguin modificar les
circumstancies que van donar lloc a la sol-licitud i resolucid.

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

Comunicar a la persona responsable del menjador social o al seu professional de
referéncia dels serveis socials, amb la suficient antelacid, la baixa en la utilitzacid del
servei per voluntat propia.

Comunicar amb una antelacié minima de 48 hores una abséncia temporal al servei;
excepte en situacions urgents que es podra avisar el mateix dia o, com a molt dins les
24 hores seguents a la primera abséncia per informar de la durada de la mateixa.
Complir els altres deures que pugui establir la normativa reguladora dels centres i
serveis socials de Catalunya.

Article 8. Infraccions i sancions

8.1. Procediment sancionador. L'incompliment del que es disposa en el present reglament
constitueix infraccié administrativa sancionable.

Les sancions que procedeixin solament podran imposar-se prévia tramitacid del
corresponent expedient, de conformitat amb el que es disposa en els articles 127 i
segiients de la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de Régim Juridic de les
Administracions Publiques i del Procediment Administratiu Comu i en el Reial decret
1398/1993, de 4 d'agost, pel qual s'aprova el Reglament per a |'exercici de la potestat
sancionadora.

Conforme a l'article 21.1.n) de la Llei 7/1985, de 2 d'abril, Reguladora de les Bases del
Régim Local, la potestat sancionadora correspondra a |'Alcaldessa.

El procediment sancionador, donades les caracteristiques de la prestacid, seguira
sempre el procediment d’urgéncia previst a les normes esmentades.

Tot i aixo, el personal responsable del servei podra prendre mesures amb caracter
immediat quan es vulneri alguna de les prohibicions regulades a I'article 7 o es cometi
una infraccié molt greu, d’acord amb el que s’estableix a I'apartat segiient.

8.2. Infraccions.

8.2.1. Es consideren infraccions lleus els incompliments que no tinguin la consideracié

d'infraccions greus o molt greus.
e No comunicar les abséncies temporals no urgents fins a 2 dies en el termini
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establert.
e No comunicar la baixa voluntaria.
8.2.2.. Es consideren infraccions greus:

e Llareincidéncia en infraccions lleus.

e No comunicar les abséncies temporals no urgents fins a 6 dies en el termini
establert.

La reiterada manca de respecte a les instruccions del personal del servei.
La manca de respecte a les persones usuaries i/o al personal del centre, sense
incorrer en els termes establerts a I'article 7.

e La negligéncia greu en la cura i conservacié de les instal-lacions, béns i estris
vinculats a la prestacio del servei i a les finalitats del Centre que provoqui el
seu deteriorament.

8.2.3. Es consideren infraccions molt greus:

e lareincidéncia en infraccions greus.

e Entrar a les dependéncies en evidents condicions d'embriaguesa o sota els
efectes de substancies toxiques.

e Consumir qualsevol beguda alcoholica o d’altres substancies toxiques en el
recinte del Centre de Serveis Socials Municipals Puig Castellar.

e Les conductes agressives, tant verbals com fisiques, envers les altres persones
usuaries i/o el personal del centre.

e El deteriorament greu de les dependéncies del servei o de qualsevol de les
seves instal-lacions dels seus elements (mobles o estris i altres béns).

8.3. Sancions.

Les sancions que s'imposaran als infractors seran les segiients:

8.3.1. Per comissio d'infraccions lleus:

e Amonestacio verbal iavis de suspensio.

e Modificacio de la tipologia de servei assignat (reduccié de la prestacid) per un
periode maxim d’1 mes.

8.3.2. Per comissio d'infraccions greus:

e Suspensid de I'Gs del servei per un periode entre 2 dies i 3 mesos.

e Modificacio de la tipologia de servei assignat (reduccid de la prestacid) per un
periode maxim de 3 mesos.

e Les persones que reiteradament (a partir de 5 apats en 15 dies) no es
presentin al servei sense avis previ tindran una quota de 0,25 €/apat per un
periode minim d’'un (1) mes, que es fara efectiu independentment de la seva
assisténcia.

8.3.3. Per comissio d'infraccions molt greus:

e Expulsié immediata del servei

e Suspensid preventiva de |'Us del servei mentre duri la instruccié de I'expedient
sancionador.

Suspensid del servei per un periode d’entre 3 i 6 mesos.
Extincio de la prestacio i prohibicié d’accés per un periode maxim d’1 any.
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8.4. Prescripcio de les infraccions i de les sancions.

Les infraccions lleus prescriuran als sis mesos, les greus als divuit mesos anys i les molt
greus als dos anys. Les sancions imposades per faltes lleus prescriuran a I'any, les sancions
imposades per faltes greus als dos anys i les sancions imposades per faltes molt greus als
tres anys.

El termini de prescripcio de les infraccions comengara a comptar-se des del dia en qué la
infraccio s'hagués comeés. Interrompra la prescripcio la iniciacié, amb coneixement de la
persona interessada, del procediment sancionador, reprenent-se el termini de prescripcid
si l'expedient sancionador estigués paralitzat durant més d'un mes per causa no
imputable al presumpte responsable.

El termini de prescripcié de les sancions comengara a comptar-se des de I'endema a
aquell en qué adquireixi fermesa la resolucio per la qual s'imposa la sancié. Interrompra la
prescripcidé la iniciacié, amb coneixement de la persona interessada, del procediment
d'execucio, tornant a transcorrer el termini si aquell esta paralitzat durant més d'un mes
per causa no imputable a l'infractor.

8.5. Graduacid de les sancions. La intensitat de les sancions es graduara tenint en compte la
naturalesa dels perjudicis causats, la intencionalitat, reincidéncia i altres circumstancies que
concorreguessin.

8.6. Rescabalament dels danys causats. En tot cas, si les conductes sancionades haguessin
causat danys i perjudicis a béns municipals, la resolucié del procediment podra, en els termes
establerts en l'article 22 del Reial decret 1398/1993, de 4 d'agost, declarar:

e L'exigéncia a l'infractor de la reposicid al seu estat originari de la situacié alterada per
la infraccio.

e La indemnitzacié pels danys i perjudicis causats, quan la seva quantia hagi quedat
determinada durant el procediment.

Article 9. Infraccions molt greus

Queda prohibit per motius de seguretat i bona convivéncia:

e Entrar a les dependéncies en evidents condicions d'embriaguesa o sota els efectes de
substancies toxiques.

e Consumir qualsevol beguda alcohdlica o d'altres substancies toxiques en el recinte del
Centre de Serveis Socials Municipals Puig Castellar.

e Les conductes agressives, tant verbal com fisicament, envers les altres persones
usuaries ifo el personal del centre.

Article 10. Renuncia a la prestacié de menjador social

Tota persona pot renunciar al servei en el moment que ho decideixi.

La renuncia, que consistira en una declaracio escrita i signada per la persona usuaria, es pot fer
efectiva tant davant del professional de referéncia com davant la persona responsable del
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La no comunicacié de I'abséncia per motius no urgents del servei durant un periode igual o
superior a 7 dies ininterromputs, o 15 alterns, es considerara com una renuncia i es procedira a
donar de baixa d’ofici el servei concedit a la persona usuaria; sense perjudici que pugui
sol-licitar el servei de nou pero, tenint en compte el que s’estableix en els articles d’infraccions
i sancions.

Article 11. Suspensio i extincio de la prestacio de menjador social

11.1. Suspensiod.

Es considera suspensié de la prestacid de menjador la interrupcié temporal de la
prestacio deguda als motius que s’estableixen en aquest reglament i que comporta la
reserva de la plaga.

La prestacioé de menjador es pot suspendre per:

e Abséncia temporal del domicili por hospitalitzacié o altres motius de salut,
e Canvitemporal de domicili

e Altres situacions excepcionals degudament acreditades.

* Com a conseqiéncia de I'aplicacié del régim sancionador.

11.2. Extincio.

Es considera extincio de la prestacié de menjador la interrupcié definitiva de la prestacid
deguda als motius que s’estableixen a continuacid i que implica que, per reprendre la
prestacio cal iniciar el procés de sol-licitud i valoracié de nou.

La prestacio de menjador s’extingeix per:

Per la finalitzacio del periode de temps per el que va ser concedit.

Per defuncié

Per renuncia voluntaria

Per trasllat definitiu de domicili fora del municipi.

Per la desaparicid dels motius pels que va ser concedit el servei.

Per les causes establertes en el régim sancionador i el régim de rendncies.

Disposicio final primera

Una vegada el Reglament quedi aprovat de forma definitiva pel Ple de la Corporacio, entrara
en vigor amb la publicacié integra del seu text en el Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona
i transcorreguts els terminis establerts en I'article70.2 i 65.2 de la Llei 7/1985, de 2 d'abril,
reguladora de les bases de régim local.

S’estableix un periode maxim de dos anys per a la revisié del present Reglament.
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Disposicio final segona

Una vegada aprovat el present Reglament s’aprovaran per I'érgan competent, el protocol
corresponent que establira els criteris i el procediment especific.
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Annex: Sol‘licitud de Servei de Menjador Social

TRAMITACIO

SOL-LICITUD DE SERVEI DE MENJADOR SOCIAL

Nom: Cognoms: |

Adreca a efectes de notificacions: I DNI/ NIE:

Teléfon: Teléfon de referéncia:

Data naixement: Nacionalitat: sexe: 0[] H[ Nim. Expedient XISSAP:
Monoparental [] V.G.[] Discapacitat [_] | TRANSEUNT (manca d’empadronament) [_]

Numero de persones per les que es sol-licita el servei

En cas de menors

Nom/s: I Centre/s escolar/s

Ingressos mensuals: NGm . Persones
Despeses fixes mensuals .
(habitatge): Renda Disponible:
Nom: Cognoms: |
s es[] Departament/ODAF: |
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Ajuntament
de Santa Coloma
de Gramenet

Servei de Recursos i Prestacions

Oficina de Gestié de Prestacions Socials

Normal Régim Al-lérgia alimentaria po.
Tipus de dieta: — (1)
Espedificar: e
Dilluns Dimarts Dimecres Dijous Divendres Dissab Di g
Dinar [ [ O [ [m] O [
Sopar || [ | [ | [l ||
Servei de dutxes [ ] | Servei de bugaderia [ ] | Servei de rober []

mfotes les dades que consten a |z sol-licitud son certes, aixi com els documents que consten a 'expedient.

Estic assabentat/da que I'aportacié de dades o documents falsejats o inexactes podra ser motiu de cancellacié o denegacio de la sol-licitud,
sense perjudici que es puguin emprendre les accions legals procedents.

E Accepto que 'Ajuntament pugui demanar tota aquella documentacio necessaria per comprovar les dades que he declarat com a ingressos.

Em comprometo 3 comunicar qualsevol canvi en la meva situacio social, familiar o economica al professional de referéncia de Serveis Socials.
Accepto les obligacions recollides al reglament aprovat pel Ple Municipal el 26/07/2012 que regula les prestacions economiques de caracter
social.

|ZI Declaro que no tinc cap necessitat alimentaria que no consti en el full de sollicitud | que, en cas contrari, assumeixo |3 responsabilitat en
quant a la meva alimentacié.

Signatura del sol-licitant: Data de la sol-licitud:

Amb la signatura d'aguest decument autoritza | dona la seva conformitat per a que I'Aj pugui ef les Ites necessaries a FICASS, al registre de
poblacié de Catalunya, al SOC, a FAgéncia Estatal d'Administracio Tributaria, Agéncia Tributiria de Catalunya, al registre d'entitats juridiques, a FOTG, al SEPE ia la
Tresoreria de la Seguretat Social; a Fefecte de comprovar que es compleixen les condicions requerides per a 'acobs als serveis i prestadions sollicitats i a revisar-les
fins a la seva extincid. La seva negativa a facilitar les dades suposa la impossibilitat de tramitar la seva sol-licitud.

ite i,

La persona compleix els req

ts al Reglament de Prestacions Econdmiques de caracter sodial i dels Protocols que
D el desenvolupen i elfla professional de referéncia PROPOSA LA BONIFICACIO TOTAL DEL PREU PUBLIC DEL SERVEI DE

MENJADOR
DATA INICI DEL SERVEI: DATA DE FINALITZACIO:
Sign del/de la professional Cap de Departament
Aprovacié [] Denegacié []
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Model de protocol de coordinacio
amb serveis socials

Protocol de coordinacié entre el Menjador Social de Puig Castellar i els Serveis
Socials Municipals de Santa Coloma de Gramenets

Continguts

1. Exposicié de motius

2. Objectius del protocol de coordinacio

3. Fases de coordinacié entre els serveis socials i el menjador social
3. 1. Derivacio inicial i alta de la persona usuaria al menjador social

3. 2. Seguiment i baixa de les persones usuaries durant el temps de prestacié del men-
jador social

3. 3. Millora del menjador social
4. Aprovacio del protocol de coordinacié

1. Exposicié de motius

El servei de Menjador Social de Puig Castellar és una prestacio dels serveis socials basics
destinada a cobrir les necessitats basiques de persones que, per la seva situacié economi-
ca, social i/o de salut, no poden fer front autbnomament a I'adquisicid i/o I'elaboracié d’apats
en el seu domicili o lloc de residencia. Es destina a la poblacié de Santa Coloma i s’'ubica
al Centre de Serveis Socials Municipals Puig Castellar, a 'avinguda Puig Castellar, 16, de
Santa Coloma de Gramenet.

Aquest servei s’inclou en el Programa Integral d’Atencio a les Necessitats Basiques i forma
part dels recursos amb qué poden comptar les Oficines d’Atencio a les Families (ODAF) i el
Departament de Dependéncia i Vulnerabilitat per atendre les persones que no tenen cober-
tes les necessitats basiques d’alimentacid.

El menjador social és un espai col-lectiu apte per al consum in situ d’apats elaborats i permet,
alhora, la distribucié d’aliments preparats per consumir al domicili particular. També disposa
de dutxes, bugaderia i rober per a les persones que necessiten aquests serveis d’higiene.

El menjador social s’organitza en dues grans linies de prestacié:

e Servei de dinar en les instal-lacions del menjador social, amb posterior recollida de I'apat
del sopar (o de cap de setmana) en el punt de distribucié de catering per emportar. Aquest
servei s'adreca sobretot a persones amb problematiques d’exclusié social greus i prolon-



Model de protocol de coordinacié amb serveis socials 46

gades en que la manca d’ingressos se suma a la manca de xarxa familiar i social, trastorns
mentals, addiccions, manca d’un habitatge digne... La vinculacié al menjador social pre-
tén cobrir no nomeés les necessitats alimentaries i d’higiene, siné també de relacié i suport
social.

e Distribucio diaria dels apats del dinar i el sopar en el punt de recollida de catering per em-
portar. El servei s’adreca sobretot a persones amb una manca greu d’ingressos, i en al-
guns casos problematiques d’habitatge o de salut afegides, perd quan la situacié familiar
o d’autonomia recomana que facin els apats al domicili mateix.

El passat 8 de novembre de 2013 es va aprovar de manera definitiva el Reglament de Réegim
Intern del Menjador Social de Puig Castellar, el qual va ser publicat al Butlleti Oficial de la
Provincia de Barcelona del 25 de novembre de 2013.

El Reglament estableix, entre altres punts, el funcionament del servei, els drets i deures de
les persones usuaries, el regim de sancions en cas d’infraccions i els procediments que han
de regir la sol-licitud, I'accés i I'extincié de la prestacid.

El Reglament preveu, igualment, una coordinacié periodica entre els professionals de refe-
rencia dels serveis socials municipals —especificament, les Oficines d’Atencié a les Families
(ODAF), el Departament d’Atencié a la Dependéncia i la Vulnerabilitat en persones adultes i
el Centre d’Informaci6 i Recursos per a la Dona (CIRD), com a agents derivadors—i els pro-
fessionals responsables del menjador social. Aixi, en el seu Article 4, el reglament exposa
que:

«Els professionals de referencia es coordinaran amb la persona responsable del servei de menjador trimes-
tralment per tal d’avaluar I'Us del servei per part de la persona usuaria, I'evolucié de la situacié i validar, si
s’escau, la continuitat de la prestacio».

En la seva Disposici6 final segona, el Reglament estableix també que:

«Una vegada aprovat el present Reglament s’aprovara, per I'érgan competent, el protocol corresponent que
establira els criteris i el procediment especific».

El present «Protocol de coordinacié entre el Menjador Social de Puig Castellar i els Serveis
Socials Municipals» pretén establir els criteris i els procediments especifics que han de
regir la coordinacio entre els professionals dels serveis socials i del menjador social per al
seguiment dels usuaris durant el temps que es fa efectiva la prestacid.

Una coordinacio estable i eficag entre els professionals dels serveis socials i del menjador
social és fonamental per:

e Facilitar el seguiment del pla de treball establert des de serveis socials amb cada persona
usuaria. El compliment d’aquest pla de treball ha de ser avaluat periddicament per part de
serveis socials. Per fer aguesta avaluacié és fonamental I'intercanvi d’informacié entre els
professionals responsables de la gestio de les prestacions i els equips de serveis socials
que les atorguen.

e Determinar conjuntament la renovacié o finalitzacié de la prestacié un cop expira el temps
de prestacio prescrit (per defecte, tres mesos) o bé en casos de sancions o faltes d’assis-
téncia per part de les persones usuaries. La decisidé de la renovacié o no de la prestacio
es vincula, entre d’altres, a I'avaluacié del pla de treball establert.
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e Reforcgar el treball social que es fa des del menjador social amb les persones usuaries,
especialment les que es queden a dinar a les instal-lacions pel fet que es troben en una
situacio social més precaria. Més enlla de la cobertura de necessitats alimentaries, el men-
jador social treballa aspectes de socialitzacio i d’autonomia que poden afavorir la reinser-
ci6 social i evitar d’aquesta manera la cronificacio de les persones en el servei. Desenvo-
lupar aquesta funcié de promocid social evitant la cronificacio de les persones en el
servei passa per una coordinacié més eficac entre els professionals de serveis socials i
del menjador social, de manera que s’estableixi un seguiment conjunt dels plans de tre-
ball individual i alhora revisant i renovant les perspectives de millora que ofereixen aquests
plans a les persones.

2. Objectius del protocol de coordinacié

Mitjangant aquest protocol es volen establir els estandards de «bona practica» sobre un
procediment concret, que és la coordinacié entre els professionals d’atencié primaria de
Serveis Socials Municipals i del Menjador Social de Puig Castellar.

Concretament, el protocol defineix:

e Els agents que intervenen en la coordinacio i les funcions i responsabilitats de cadascun
d’ells.

e Les relacions de derivacid, de col-laboracié i d’intercanvi d’informacié entre els agents.
e Les eines que han de servir per a la coordinacié: models de sol-licitud, actes de segui-
ment, etc.

El protocol esta en plena consonancia amb el Reglament de Regim Intern del menjador
social, que ja estableix algunes de les directrius que han de regir els procediments de de-
rivacio de les persones usuaries i de coordinacio entre els agents.

El protocol vincula els diferents agents implicats mitjangant el compromis de bona practica
i professionalitat que assumeixen. Es per aixd que els seus continguts sén consensuats i
aprovats previament entre els diferents agents implicats que I’han d’aplicar.

3. Fases de coordinacio entre els serveis socials
i el menjador social

La coordinacié entre els equips d’atencié primaria de Serveis Socials Municipals i el Men-
jador Social de Puig Castellar s’estructuren en tres moments diferenciats:

1. Derivacio inicial i alta de la persona usuaria en el servei de menjador social.
2. Seguiment i baixa de la persona usuaria en el servei de menjador social.
3. Avaluacio i millora continuada de la prestacié del menjador social.

En les pagines seglents expliquem en detall la coordinacié prevista per a cada una d’aques-
tes tres fases 0 moments de coordinacio.
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3.1. Derivacio inicial i alta de la persona usuaria al menjador social

La derivacio de persones usuaries al menjador social pot provenir de les Oficines d’Atencid
a les Families (ODAF) o del Departament d’Atencio a la Dependéncia i la Vulnerabilitat o del
Centre d’informacio i Recursos per a la Dona (CIRD). Per fer aquesta derivacio, tal com diu
el reglament en el seu Article 4, «Els equips professionals mantindran, com a minim, una
entrevista individual per tal d’avaluar la seva situacié de necessitat (dels usuaris) i comprovar
si compleix els requisits establerts per a la concessié d’aquest recurs».

En casos d’urgencia social, qualsevol professional dels serveis mencionats o fins i tot del
mateix menjador social poden autoritzar fins a tres dies I'accés al menjador, periode durant
el qual es fara la corresponent valoracié del cas en una ODAF i es determinaran les mesures
definitives. La deteccid i primera derivacidé al menjador social dels casos d’urgencia pot
provenir també d’altres serveis o entitats del municipi, a part dels mencionats.

La derivacio i I'alta en el menjador social ha d’estar acompanyada del model de «Sol-licitud
de Servei de Menjador Social» que consta en I'annex del Reglament de Régim Intern del
menjador. La sol-licitud s’ha de presentar degudament complimentada en tots els camps.
Aixi, en la sol-licitud, a més de les dades personals de la persona beneficiaria, ha de quedar
constancia de la temporalitat i dels continguts de la prestacio, la proposta d’apats i el tipus
de dieta, el diagnostic social, el pla de treball establert i el professional de referéncia encar-
regat de fer-ne el seguiment. La sol-licitud és signada per la persona beneficiaria de la
prestacio i pel professional de referéncia del servei que la deriva.

La sol-licitud haura de ser també validada i signada pel responsable del servei o departament
des d’on es fa la derivaci6 i sera tramesa al personal técnic de I'Oficina de Gestié de Pres-
tacions Socials (Servei de Menjador), que gestionara I’accés al servei de menjador social de
manera que aquest haura de ser efectiu en un termini maxim de 36 hores.

Es molt important que el full de sollicitud sigui complimentat en tots els casos de manera
exhaustiva i rigorosa, que es comprovi amb la persona usuaria que la dieta i els serveis
prescrits son els adequats, que entén el funcionament i la temporalitat de la prestacio, i que
es faci constar en I'apartat de Diagnostic Social i Pla de treball i acord amb la persona/
unitat familiar tota aquella informacié que permeti als professionals del menjador social fer
un seguiment adequat de les persones derivades.

La informaci6 sobre el diagnostic social i el pla de treball és especialment important quan
les persones s’han de quedar a dinar al menjador i, per tant, passen més temps a les instal-
lacions. Aquests casos corresponen a persones que requereixen un seguiment i treball de
promocioé personal més intensiu que es pot dur a terme, en part, des del menjador social
com a espai on diariament passen part del seu temps.

En cas que no es pugui omplir la casella de diagnosi o de pla de treball perque els serveis
socials encara no han pogut establir la valoracio del cas, cal fer constar aquest motiu i
comprometre’s a revisar la sol-licitud tan bon punt s’han determinat una diagnosi i un pla de
treball acurats o bé en la primera reunié de coordinacié trimestral establerta.

Addicionalment, es recomana que es facin constar en el full de sol-licitud els mitjans de quée
la persona en quiestio disposa a la llar per conservar i restituir els apats del servei de catering
del menjador social (haurien de disposar de cuina i/o microones i refrigerador).
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Des del menjador social es notificaran a la cap de Departament de Serveis Socials les sol-
licituds que no arribin complimentades correctament per tal que siguin corregides pel tre-
ballador o educador social referent.

Resum del procés de derivacid inicial i alta de la persona usuaria
al menjador social

ODAF/Departament d’Atenci6 a la Full de sol-licitud del menjador social

Dependéncia i la Vulnerabilitat / CIRD

Valoraci6 inicial del cas per part d’'un
treballador o educador social i definicié de
les accions i prestacions del pla de treball,

la qual cosa pot incloure I'accés al

Emplenament, signatura i aprovacio
del full de sol-licitud del menjador
social, i tramesa al referent
responsable de I'Oficina de Gestié de

Prestacions Socials (Menjador

menjador social.
Social).

Derivacié d’urgéncia Recencié de la sol-licitud

=

s

Possibilitat d’atencio
d’urgencia durant tres dies,
durant els quals el cas ha de
ser atés i valorat per una ODAF.

Recepcié per part del menjador
social del full de sol-licitud i
comunicacié de la data d’inici a
la persona usuaria.

Acollida i inici de la prestacié

il

2
L%

Recepcié i primera acollida de la
persona usuaria en el servei de
menjador i inici de la prestacio.
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3. 2. Seguiment i baixa de les persones usuaries durant
el temps de prestacié del menjador social

Per afavorir el seguiment dels casos, el personal responsable del menjador social fara un
breu informe mensual sobre cada persona usuaria, tant del servei de menjador social in situ
com de les persones que només recullen el catering. Linforme de seguiment s’enviara per
mitjans electronics als treballadors o educadors socials de referéncia, per tal que puguin
realitzar un bon seguiment de les persones derivades al menjador.

En aquest informe s’ha de fer constar (vegeu possible model en la pagina segient):
e El nombre d’assisténcies durant el mes.

e | es incidéncies detectades.

e L es observacions sobre I'evolucio de la persona usuaria.

e Qualsevol altra informacio o recomanacidé que es consideri rellevant per al seguiment
i 'avaluacio del pla de treball des de serveis socials.
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Informe mensual de seguiment

Data de I'informe:

Persona que realitza I'informe:

Dades de la persona usuaria

Nom i cognoms

Num. Referent Data d’alta Data de baixa
d’expedient Departament/ODAF al menjador social prevista
al menjador social

Faltes d’assistencia durant el mes (cal especificar-ne els motius):

— Nombre de faltes injustificades:

— Nombre de faltes justificades:

Altres incidéncies detectades durant el mes:

Evolucié observada de la persona usuaria:

Qualsevol altra informacié que es consideri rellevant per al correcte seguiment de la persona usuaria
des de serveis socials:
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A més de I'informe mensual, el protocol preveu una coordinacié trimestral per avaluar I'is
del servei per part de la persona usuaria, I’evolucié de la situacio i validar la continuitat de
la prestacio, que per defecte es prescriu per una durada de tres mesos. Els acords de les
coordinacions trimestrals han de quedar recollits en una acta (vegeu-ne el model en les
pagines seglents). En una mateixa reunié de coordinacié es poden tractar tots aquells casos
que tinguin un mateix professional de referéncia per part de serveis socials i la prestacio
dels quals prescrigui durant el mateix mes. La coordinacié s’ha de fer necessariament entre
els professionals de referéncia dels casos a tractar per part de serveis socials i del menjador
social.

Quan en alguna de les reunions trimestrals es decideixi no renovar la prestacid, s’incloura
en I'acta una sintesi avaluativa del cas i dels motius de la baixa. En el moment de concretar
la data de la baixa, cal vetllar perqué no hi hagi descoberts greus a nivell de subsisténcia
entre el dia en que es fa efectiva i I'accés de la persona a un nou recurs. Per exemple, en el
cas de persones que han trobat feina o han aconseguit un ajut economic, cal intentar que
la baixa tingui efecte a partir del dia en qué la persona comencga a cobrar efectivament.

Si el personal del menjador social ha de sancionar una persona usuaria perqué ha comes
alguna de les infraccions previstes en el Reglament de Régim Intern, ho notificara per escrit
al professional de serveis socials referent del cas al llarg de les 24 hores segtients. El pro-
fessional de serveis socials haura de respectar la sancio establerta, que en alguns casos
pot comportar la suspensié temporal o definitiva de la prestacié del menjador social. Si el
professional de serveis socials no esta d’acord amb la sancié, ho notificara al professional
corresponent del menjador i s’intentara arribar a un acord sobre la sancié que cal aplicar.
En el cas que s’acordi variar la sancio6 inicial, la notificacié a la persona usuaria la fara el
professional del menjador social que va determinar la sancié en primera instancia.

Quan una sanci6é comporta I'expulsié definitiva del servei cal que el professional respectiu
de serveis socials i del menjador social faci una acta del cas en la qual es facin constar els
motius de la baixa. La persona usuaria afectada pot ser convocada a la reunié en que es
tracti la baixa anticipada del servei, si aixi es creu convenient.

Tota la documentacié de sol-licitud inicial, informes de seguiment, actes de coordinacio i
variacions del full de sol-licitud inicial haura de quedar recollida informaticament en una
carpeta del cas que sera compartida entre els professionals de referéncia del Departament/
ODAF i del menjador social.
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Acta. Reunié de coordinacié entre professionals del Departament/ODAF
i del Menjador Social de Puig Castellar per al seguiment o la baixa
de persones usuaries del menjador social

Dades de la persona usuaria

Nom i cognoms

NUm. Referent Data d’alta Data de baixa
d’expedient Departament/ODAF al menjador social prevista
al menjador social

Dades de la reunié trimestral de coordinacio:
- Lloc:

— Data:

— Hora:

— Assistents:

— Excusats:

Temes a tractar:

Acords:
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Baixa o continuitat al menjador social

[ Continuitat al menjador social (en aquest cas, renoveu el full de sol-licitud fent constar la nova data
de finalitzacié i el nou tipus de prestacio, si s’escau)

[J Amb modificacions de la prestacié. Quines?

[J Sense modificacions de la prestacio

[0 Baixa del menjador social (indiqueu-ne els motius que corresponguin)
[0 Faltes d’assisténcia
[J Faltes de comportament
[0 Incompliment del pla de millora
[0 Abséncia per canvi de domicili, ingrés hospitalari...
[J Defuncio de la persona usuaria
[J Voluntat lliure de la persona usuaria
[0 Finalitzacié del temps de prestacié sense renovacio
[J Superacio de les causes que van donar lloc a la prestacio

[ Derivaci6 a un altre servei o recurs. Quin?

[ Altres motius:

Altres observacions que s’hi vulguin fer constar:
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Resum del procés de derivacio inicial i alta de la persona usuaria
al menjador social

Referent Departament/ODAF

Menjador social

o5 /N

9 Q.
m biéﬁ“,dﬂ Informes mensuals de seguiment
\) 2 "\.I .z .
’, L V = = Reunié trimestral
@Q@ b = =

~ )
l‘l\ | 2 fg

Reunié trimestral de seguiment de casos

i 4

En cas d’incidencies entre el professional de referéncia del

o sancions Departament/QDAF i del menjedor social.
S’acorda la baixa o la renovacio

—amb modificacions o sense-de la
prestacié en cada cas.

Notificacié del menjador
social al Departament/ODAF
corresponent i realitzacié
d’una reunio, si s’escau.

En cas de baixa
anticipada

Acta d’acords

Acta d’acords
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3.3. Millora del menjador social

Anualment, el Menjador Social de Puig Castellar elaborara una memoria del servei en la qual
quedaran integrades dades estadistiques rellevants com per exemple I'evolucio d’altes i
baixes, perfil i problematiques de les persones usuaries (dades diagnostiques), serveis pres-
crits, objectius treballats, reunions de coordinacié dutes a terme, motius de baixa, etc.

Es recomana també incloure en la memoria els resultats de les enquestes/entrevistes de
satisfaccio a les persones usuaries. En aquest sentit, cal preveure anualment o semestral-
ment un estudi de satisfaccio de les persones usuaries per tal de recollir les seves opinions
sobre el menjador social.

La memoria és una oportunitat de reflexid sobre el funcionament del servei. A més de les
dades, cal fer-hi constar la valoracié que els professionals del menjador social fan del fun-
cionament del servei i de I'evolucié percebuda pels usuaris, i convé extreure de tot plegat
propostes de millora del menjador, del treball social i de les activitats que s’hi fan.

Aquesta memoria, cal compartir-la amb els referents del Departament/ODAF, amb qui s’es-
tableix el protocol de coordinacié. Igualment, s’ha de preveure una reunié anual conjunta
entre els referents del Departament/ODAF derivants i el menjador social, amb I'objectiu de
valorar i pactar conjuntament quines millores cal introduir en el menjador social tot consi-
derant els principals punts febles, els neguits i les propostes copsats durant I'any i recollits
en la memoria del servei.

La memoria, d’altra banda, ha de servir per avaluar el grau d’acompliment del protocol de
coordinacio entre el menjador social i el Departament/ODAF.

4. Aprovacio del protocol de coordinacio

Aquest protocol va ser redactat i consensuat en primera instancia per part de ,
, , amb el suport técnic i 'assessorament de la Gerencia de Serveis
de Benestar Social de la Diputacié de Barcelona.

Una primera versioé del protocol va ser enviada amb antelacié a I'equip de treballadors i
educadors socials de , ,eldia___ ,iles esmenes van ser dis-
cutides en la reunié d’equip celebrada el

Les esmenes consensuades es van introduir en una segona versié que va ser aprovada el
da__ ,amb entrada en vigor el dia



Model de guid d’entrevista i enquesta
de satisfaccid a persones usuaries

Exemples elaborats per al Menjador Social
de Puig Castellar de Santa Coloma de Gramenet

Guio6 d’entrevista per a persones usuaries del menjador social

Bon dia: estem demanant a les persones que fan Us del Menjador de Puig Castellar la seva opini6 sobre
el servei que reben. Ho preguntem per saber si estan satisfetes amb el menjar i I'atencié que se’ls
ofereix, i si aquest servei els resulta Gtil per millorar la situacié personal o familiar. Coneixer la seva opinié
és imprescindible per anar optimitzant el servei que es déna.

Vol contestar unes preguntes senzilles? Les respostes sén anonimes, és a dir, en cap cas se li
preguntara cap dada personal.

1. Esta satisfet amb el fet de poder venir aqui a dinar?
Que és el que més valora del servei de menjador?
Que és, en canvi, el que menys li agrada del servei de menjador?

Qué es podria millorar del menjador social per tal que fos més util?

o > b

Qué li semblen les activitats complementaries que es fan al menjador? Per exemple, el servei
de préstec de llibres, el taulell d’ofertes de feina, el servei de dutxes i bugaderia?

Troba a faltar algun altre servei o activitat complementaria?
Creu que vosté podria aportar alguna cosa per millorar aquest servei? Quina?

Quina és la rao per la qual els serveis socials la van derivar a aquest servei?

© ® N o

Creu que ha estat una derivacié encertada? Es a dir, el menjador social és un tipus de servei
adequat per a la seva situacio?

10. Hauria preferit un altre tipus d’ajut diferent? Quin?

11. Vol afegir alguna cosa més sobre el suport o I’atencié que rep en aquestes instal-lacions
o des de serveis socials?

Moltes gracies per les seves respostes. Ens seran molt Utils per millorar!
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i |l |y Ajuntament
o } de Santa Coloma
E de Gramenat

Enquesta de satisfaccio
Persones usuaries del Menjador Socialde - -~~~ -~ :
Puig Castellar de Sta Coloma de Gramenet V

AJUDA'NS A MILLORAR. Si us plau, contesti les segiients preguntesGRACIES!
AYUDANOS A MEJORAR. Por favor, conteste las siguientes preguntas.GRACIAS!

» Sexe / Sexo: O Home /Hombre O Dona /Mujer
» Edat/Edad: anys/anos

» NacionalitatNacionalidad: O Espanyol/a / Espafol/a O Estranger/a / Extranjero/a

1. Quin és el seu grau de satisfacciéo amb el Menjador Social?. Assenyali si us plau el seu grau de
satisfaccio amb aquests diferents aspectes:

¢, Cual es su grado de satisfaccion con el Comedor Social? Sefale por favor su grado de satisfaccion
con estos diferentes aspectos:

s .. 1 2 3 4 5
L’atencio del personal
La atencion del personal @ @ @ @
El menjar (varietat, quantitat, sabor ...) ! 2 2 - >
La comida (variedad, cantidad, sabor ...) @ ® ® @
Els horaris ! 2 3 4 5
e e @ 6

L’organitzacio 3 4 5

La organizacion 1® @ @ @

2. Troba a faltar algun servei o activitat complemetaria en el Menjador Social, a part dels que ja hi ha
(dutxes, budageria, taulell dofertes, punt de lectura)? QUINZ..........ciu i
¢ Echa en falta algun servicio o actividad complementaria en el Comedor Social aparte de las que ya

5. Dels seglents tipus dajut, quins creus que serien els més adequats per a vosteDe los siguientes
tipos de ayuda, cudles crees que serian los mas adecuados para usted?

Marqui amb una X /Marque con una X Poc adequat Molt adequat
(maxim 3 opcions maximo 3 opciones) Poco adecuado: Muy adecuado
Aquest servei de Menjador Social / Este servicio de Comedor Social

Aliments per cuinar a casa/ Alimentos para cocinar en casa

Una paga economica / Una paga economica

Una oportunitat laboral / Una oportunidad laboral

Algun tipus de formacio / Algun tipo de formacion

Ajuts d’habitatge /Ayuda para la vivienda

Opcions d’oci / Opciones de ocio

Ajut per fer tasques fisiques / Ayuda para hacer tareas fisicas

Altres / Otros (especificar):

GRACIES PER LES SEVES RESPOSTES/ GRACIAS POR SUS RESPUESTAS




Diputacié Area d’Atencié
Barcelona a les Persones

Geréncia de Benestar Social

Passeig de la Vall d’Hebron, 171

Recinte Mundet. Edifici Serradell Trabal, 4a planta
08035 Barcelona

Tel. 934 022 160

www.diba.cat/benestar

gs.benestar@diba.cat

Mancomunitat
de Catalunya




	Manual de gestió de menjadors socials
	Índex
	Presentació
	1. Tipus de prestacions alimentàries en el context actual
	2. Els menjadors socials: població destinatària, funcions i serveis complementaris
	3. Normativa reguladora dels menjadors socials
	3.1. Normativa de serveis socials
	3.2. Normativa sobre seguretat alimentària

	4. Reglament de funcionamentdels menjadors socials
	5. La coordinació entre els menjadors socialsi els serveis socials
	6. Projectes de promoció de les persones usuàries vinculats als menjadors socials
	6.1. Activitats organitzades pel menjador social
	6.2. Vinculació amb projectes de l’entorn

	7. Determinar la satisfaccióde les persones usuàries
	Annexos
	Model de reglament de menjador social
	Model de protocol de coordinació amb serveis socials
	Model de guió d’entrevista i enquesta de satisfacció a persones usuàries





