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1. Presentacio

El Servei de Mediacié Ciutadana es va posar en marxa al desembre de
2002, amb l'‘objectiu d’oferir un nou servei a la ciutadania en materia de
resolucid de conflictes. Durant la primera etapa d’existéncia, el servei va
centrar la seva actuacio en els barris de Rocafonda-El Palau, emmarcat
en el Pla integral que en aquest territori es desenvolupava.

Han transcorregut catorze anys des d’aquella data, periode que permet
parlar d’una llarga evolucié d'un servei consolidat de la ciutat de Matardé.
Actualment, el Servei de Mediacié Ciutadana compta amb un equip
multidisciplinar de 7 mediadors i mediadores i es troba situat des del
2010 a I'Avinguda President Lluis Companys, 21.

L’'arrelament del servei en els diferents barris de la ciutat és, avui, una
realitat que ha permes augmentar les col-laboracions amb agents
presents en el territori i ampliar els ambits de treball (espai public,
escola, familia, hipotecaria, reparadora...) i les tecniques de gestio
(Acords de convivencia, Dialegs apreciatius, Intermediacié bancaria,
mediacié sistémica...).

Ara, fent valoraci6 d’aquesta trajectoria; els professionals del SMC
reflexionen al voltant del concepte de la resolucié de conflictes; de la
necessitat de redefinir el model de servei en atencié a la demanda de la
societat actual. Ha estat aquest un any on s’han comencat a posar els
fonaments del que esperem sigui el nou centre de recerca per al dialeg,
al conviveéncia i la cultura de pau.

1.1. Gestio Alternativa de Conflictes. Objectius.

Des de l'inici, I'aposta feta des de I'’Ajuntament de Matard va ser constituir
un tipus de Servei amb un taranna molt marcat que anés més enlla de les
mediacions formals, que busqués, no només la gestid eficag de problemes
concrets, sind que considerés la Gestid Alternativa de Conflictes des del seu
vessant transformatiu, d’empoderament, de recuperacié de la condicié de
ciutadania dels veins i veines del territori; de manera que afavoris el
desenvolupament de la comunitat i la seva corresponsabilitat en la pressa
de decisions d’allo que els afecta directament.

Son molts els agents que treballen també amb aquesta voluntat i,
coneixent-los, han de confluir en un mateix espai per tal d’enriquir-se
(mutuament), optimitzar i aprofitar els bagatges, experiéncies i éxits de
tots ells.

En aquest sentit, s’estableixen com a principals objectius generals del
Servei de Mediacié:

e Donar a coneixer i difondre la cultura de pau i de la mediacié com a
eina de millora de la cohesié social i de foment de la participacio
ciutadana i el capital social.

e Fomentar I'Us del dialeg entre ciutadans/es, sovint de diferents
cultures i/o generacions.

e Dotar als ciutadans/es de recursos per a una gestié autonoma dels
conflictes futurs.
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e Afavorir una gestid transversal dels conflictes per part de
I'administracid, cohesionant els diferents equips de treball i creant
canals de comunicacié intern/extern.

e Establir xarxes formals/informals multidisciplinars per a compartir
coneixements i experiencies que vagin a engruixir els recursos per a
I'autogestid individual i col-lectiva, en favor de la cohesié social.

Els objectius especifics per aquest periode de 2016 han estat:
e Consolidar els diferents ambits de treball:

o Intermediacié Hipotecaria: Continuar el treball en xarxa amb
els agents socials, politics i economics de la ciutat per tal
d’arribar a tota la ciutadania que requereixi d’aquest servei.
Augmentar la consecuci6 de resultats satisfactoris,
col-laborant en la garantia del dret de I'habitatge.

o Comunitat de Veins: Mantenir el nombre d’intervencions
en coordinacié amb tots el agents implicats, en particular amb
els Projectes en Suport a les Comunitats de Rocafonda i
Cerdanyola.

o Mediacié Familiar: Augmentar el nombre de casos d'ambit
familiar a través de I'augment de potencials derivadors.

o Mediacié reparadora: Estendre el model de treball amb joves
infractors de l'ordenanca de civisme a d‘altres ambits
(escolars, espais extraescolars,...) basat en un procés
individual i transformador.

e Augmentar les col-laboracions amb agents del territori i
professionals d’altres demarcacions (Plataforma d’Afectats per la
Hipoteca, Serveis Socials, Serveis Territorials, Diputacié de
Barcelona, Col-legis professionals, etc.).

o Difondre la tasca desenvolupada pel Servei dins i fora del
municipi. Donar a coneixer, compartir i participar en plataformes,
forums amb d’altres professionals de disciplines diverses amb vocacio
de canvi i transformacio social.

e Planificar la celebracié del 15eé aniversari. En el 2017, el servei
de mediacié celebra 15 anys des del seu naixement. Per a
commemorar aquesta efemeride, durant I'exercici, s’iniciara la
planificacio dels actes de celebracio.

o Reflexionar entorn a nous paradigmes i models de servei
municipal de gestiéo de conflictes. Aprofundir en la trajectoria i el
sentit actual dels serveis municipals de mediacid i establir, en
posterioritat, les bases d’un nou model de centre de resolucié de
conflictes al servei de la ciutadania.

2. Resum estadistic d’actuacio

2.1. Casos atesos

Durant I'any 2016 han estat atesos 663 casos, dels quals 532 s6n nous
expedients i 131 son expedients anteriors, de I'any 2015.
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Son aquestes xifres molt semblants a les de I'any anterior (526 en el 2015)
pero, que suposen un increment del 9% respecte de I’'any 2014.

El nombre de casos atesos en termes absoluts és practicament identic a
I'any 2015 (665); no aixi en quant a casos nous (12 casos més respecte
el 2015). Aquest fet s’explica per la celeritat en la resolucié dels processos,
fruit de I'augment d’hores d’atencio i la major expertesa dels professionals.

Evolucié nombre de casos

800
600 800
700
400 600 /\*—0
200 500 —
400 ——
0 300
Casos a tancament d'any 200 '7‘4/
100 &
B 2005 @2006 m2007 m 2008 02009 W2010 02011 0 LI B B B B L
) { ) A &) »
02012 @2013 02014 02015 02016 f],QQ f],QQ {190 {19'\ {19\ (]9'\

Des de la creacié del Servei de Mediacid, la progressid en el nombre de
casos ha estat tonica habitual, gracies a l'elevat grau de satisfaccié dels
usuaris i a la tasca de difusié i el treball en xarxa. L'augment patit en els
darrers anys, molt superior a periodes anteriors (2011: 381 casos;
2012: 476 casos; 2013: 617 casos i 2014: 680 casos), respon a noves
causes que s’afegeixen a les anteriors. La conjuntura socioeconomica actual
marcada per l'elevat index d’atur, les dificultat de manteniment de
I'habitatge, els escassos/inexistents ingressos en les unitats familiars, etc.
ha portat a serveis publics, com el SMC!, a atendre noves casuistiques
orientades a la millora i al sosteniment d’aquestes realitats (conflictes
familiars, conflictes en comunitats de veins per impagament de quotes,
entre d‘altres). Prova d’aix0 és l'ambit de treball iniciat en el 2012,
Intermediacid Hipotecaria (Veure 4.1. Intermediacié hipotecaria), que va
néixer amb l'objectiu d’assessorar i acompanyar a les persones que es
troben amb dificultats per a fer front al pagament de la hipoteca o el
lloguer.

Fruit de la creacié d’aquest ambit, en el 2012, s’inicia una linia ascendent de
casos atesos que troba el seu topall en el 2014 (2012: 25% respecte
2011, 2013: 30% respecte el 2012 i 2014: 10% respecte el 2013). Des
del 2015 sembla que la tendéncia alcista d’aquesta tipologia de casos
comenca a revertir lentament.

Es important contextualitzar aquestes dades en el marc de la provincia.
Serveixi d'exemple la grafica comparativa entre els 5 municipis més grans
de la provincia de Barcelona amb serveis de mediacié ciutadana, relativa a
% d’hores dedicades a activitats de mediacio/gestid/facilitacio sobre total
d’hores de mediador/a, anys 2012-2015.

! Servei de Mediacié Ciutadana.
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% d’hores dedicades a activitats de mediacio/gestidé/facilitacio sobre
el total d’hores de mediador/a, anys 2012-2015
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2.2. Nombre de beneficiaris

El nombre de persones beneficiaries directes del Servei ha estat de
3.110. La influéncia indirecta estimada de la intervencid del Servei ha

estat de 7.946 persones.

La tasca que es duu a terme des del servei, més enlla de la incidéncia
directa en les parts protagonistes dels casos gestionats, té una repercussio
directa en I'entorn. Es aquesta visi6 ambiciosa dels efectes de l'accié
mediadora, entesa com a accié publica, la que ens permet presentar

aquestes xifres relatives als beneficiaris indirectes.
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En aquest punt és important aportar les dades publicades per la Diputacio
en la 6a edicié del Cercle de comparacié intermunicipal de serveis de
mediacid ciutadana (dades 2012 a 2015) en que lI'ajuntament de Matard hi

participa des de fa 6 anys aportant els resultats obtinguts.
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Participants directes en processos de mediacié / gesti6 / facilitacio per
cada 1.000 habitants
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2.3. Tipologia de conflictes

Periode 2012 | 2013 2014 | 2015 | 2016
Comunitat de Veins? 76 71 82 92 93
Mediacié Familiar 59 55 62 80 89
Activitats Economiques 22 28 29 20 24
Espais publics 10 5 3 7 7
Escolar 8 10 8 11 18
Incompliment Ordenanga Civisme 7 3 24 18 14
Organitzacions 6 5 2 1 2

TOTAL 476| 617| 617 665| 663

2 Conflictes d’escales, danys a la propietat comunitaria, sorolls, rehabilitacions, ...
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Segons la tipologia de casos, aquests 663 expedients es classifiquen de la

seglient manera:

Tipologia de casos
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economiques
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OConsum/lloguer

B Consum/hipotecari

B Organitzacions

De nou, el nombre de casos relatius a “"Relacions Interpersonals” (145),

xifra gens menyspreable, es veuen superats pels suposits relatius a la

gestio de I’'habitatge (“consum/hipotecari” i “consum/lloguer”) que es
situen en primera posicié amb 271 casos. En el 2016, aquesta casuistica ha
representat el 41% dels casos atesos en el servei, i signifiquen un 14%
menys en aquesta matéria respecte el 2015. Tot i aixi, e

2.4. Canals de derivacio

Segons el canal de derivacioé pel qual arriba el cas, establim la seglent

classificacio:

Canals de Nombre Servel
- -7 ervel
derivacio Pﬁb"oﬁ
Particular® 356 54%
Associacions/ 6 1%
entitats
Serveis Publics 301 45%
TOTAL 663 100%

articular

3 Ciutada que acut al servei directament, coneixedor del servei a través del “boca
orella”, dels canals de difusio habituals o de la recerca particular.
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Serveis publics Nombre de casos
Policia Local 27 9%
Oficina d’Atencié Ciutadana 17 6%
Participacié Ciutadana 3 1%
PSCCVV* 30 10%
Coordinacié web 5 2%
Serveis Socials 110 36%
Prohabitatge 7 2%
Salut Publica 1 0%
Mossos d’Esquadra 6 2%
Jutjat 5 2%
Centre Ensenyament 14 5%
Alcaldia 0 0%
Civisme 2 0,5%
Via publica 8 3%
INEM-SOC 11 3,5%
Urbanisme 0 0%
Altres serveis 55 18%
TOTAL 301 100%

En el 2016, el principal canal d'arribada de casos ha estat el derivador
natural -el particular- amb un volum de casos molt significatiu (356).
Aquest és, sense dubte, el millor indicador de satisfaccié de les persones
ateses i, per tant, de la qualitat ofertada, quantificable doncs, en dades que
es veuen reflectides en 2.9. Grau de satisfaccié dels usuaris. D’altra banda,
aquest és un indicador de cohesié social i, evidentment, de consolidacié del
servei.

En segon lloc, cal situar com a principal servei public derivador, |'area de
Benestar Social de I’Ajuntament (110 casos). Aix0, ha estat possible
fruit d'una bona coordinacié entre serveis aixi com del treball en xarxa i la
major difusidé del servei en el marc municipal. En la mateixa direccié aquest
és un clar simptoma d’integracio del Servei en I'entramat municipal.

La importancia del treball en xarxa en la tasca mediadora es posa de
manifest en el nombre d’actuacions que es duen a terme des del servei de
mediacié en col-laboracié amb altres agents presents en el territori i que
ens han permés augmentar les deteccions de casos susceptibles
d’intervencié per part del SMC>.

Serveixin d’exemple les dades publicades per la Diputacié de Barcelona en
relacié als exercicis 2012 i 2015 aportades pels 5 municipis de més de
100.000 habitants que participen en els Cercles de Comparacié
intermunicipal de serveis de mediacid ciutadana.

* Projecte en Suport a les Comunitats de Veins
> Servei de Mediacié Ciutadana
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% de casos gestionats en col-laboracié amb d’altres agents/total de casos tancats

(excepte desestimats) Evoluciéo 2012-2015
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2.5. Procedeéncia dels usuaris segons origen

Segons la procedeéncia dels beneficiaris segons origen, el nombre total ha
estat de 3.107 beneficiaris directes, desglossats segons la seglent

classificacio:

Procedéncia usuaris
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® Diputacié Barcelona 6a edicié del Cercle de comparacié intermunicipal de serveis

de mediacio ciutadana.
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Segons dades del padré d'1 de gener de 2016, trobem que la proporcio de
poblacié d’altres paisos a la ciutat de Matard és del 16,64%, per sota
de la proporcié d’usuaris estrangers al servei. Es manté el nombre d’usuaris
estrangers, respecte els darrers anys, lleugerament superior a d’altres
periodes -2010-2011-. Aquest fet, entenem que respon a diverses
circumstancies. En primer lloc, s’ha de tenir en compte que una proporcio
elevada de casos (68%) del Servei de Mediacid prové dels barris de
Cerdanyola, Rocafonda i El Palau-Escorxador, on es concentra gran
part de la poblacié nouvinguda (Cerdanyola, 22,30%; Rocafonda, 32,66% i
El Palau-Escorxador, 30,70%).

En segon lloc, s’ha d’apuntar que el 41% dels casos rebuts en el servei son
relatius a la gestio de I’habitatge i, sens dubte, un dels col-lectius més
castigats per la crisi i amb major risc d’exclusid és la poblacid migrada,
llindar que ve determinat, entre d’altres factor, per la perdua de I’'habitatge.

Per tot aix0, les dades estadistiques resulten per sobre de les oficials,
situant en un 77%, els usuaris nacionals i en un 23%, els nouvinguts.

Aqguesta dada, amb les consideracions abans apuntades, és rellevant ja que,
un any meés, queda palés que la intervencid del Servei s’ajusta als
parametres habituals de la poblacié estrangera a la ciutat i a la
conjuntura social i que, per tant, no es tracta d'un servei adrecgat
exclusivament a immigrants o poblacié nouvinguda, sin6 que I'is que fa la
ciutadania del Servei reflexa fidelment la realitat de la ciutat.

Aixi mateix, aquestes xifres ajuden a superar prejudicis sobre la presumpta
“conflictivitat” del fenomen migratori i dona suport a la idea que la
integracid intercultural a la ciutat és més viable i racional amb serveis
universals, per a tots els ciutadans.

2.6. Dades per barris

En l'exercici del 2016, el nombre total de casos atesos en la ciutat de
Matard és de 663, quedant repartits entre els 15 barris en que es divideix
la ciutat.

Observem en el seglient grafic la distribucié de casos per barris en els
darrers 4 exercicis.
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Un any més, es consolida la presencia en el barri de Cerdanyola on
s'‘observa un increment del 63% dels casos respecte el 2012. Aquest
augment és, possiblement fruit de molts factors: el treball de territori dut a
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terme des de I'any 2007 per part del servei; la proximitat de l'oficina; i en
major incidéncia, la concentracié de casos d’intermediacié hipotecaria. Aixi
mateix, les zones més densament poblades de la ciutat on es concentra el
39% de la poblacié (Cerdanyola i Rocafonda-El Palau-L'Escorxador) porten
associades un major nombre de situacions de conflicte manifestes.

Com en d'altres exercicis es manté, si bé amb menor incidéncia, la nostra
presencia en les zones de Rocafonda-El Palau-I'Escorxador.

Aquest fet, porta causa, entre d’altres, en una raé historica, ja que és en
aquest barri on va néixer el Servei de Mediacio I'any 2002, en el marc del
Pla Integral Territorial, i per tant s’ha fet més treball de desenvolupament
comunitari i hi ha hagut més preséncia i difusio.

Aixi mateix, cal destacar el paper de derivador que, des del 2013, duen a
terme les dues oficines del Projecte en Suport a les Comunitats de
Veins en els barris de Rocafonda i Cerdanyola.

La preséncia del SMC en els altres barris de la ciutat es manté respecte
I'exercici anterior. De cara al 2017, un dels objectius del servei sera
apropar-se a aquestes zones (Centre, Eixample, zona Nord) i donar
resposta als nous reptes i demandes que els veins d’aquestes zones
plantegin.

A continuacié mostrem la distribucié, en el mapa de la ciutat, de casos
segons tipologia:
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"Dels 14 casos gestionats, tan sols disposem de dades del domicili de 6 dels
menors atesos.
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2.7. Intervencions i accions especifiques realitzades

Les accions realitzades en |'atencié dels 663 casos atesos ascendeixen a
la xifra de 2.984. Aix0 suposa, una mitjana d’actuacions per cas de 4,5.
A continuacié fem esment del tipus d’intervencions més significatives:

2.7.1. Intervencions de mediacio i intermediacio

Mediacié: sén els actes formals de mediacid, on les parts es troben
conjuntament, a I'espai neutral del Servei o d’altre equipament municipal,
amb preséncia de les parts i un procediment prefixat que possibilita el
dialeg directe. El nombre de mediacions ha estat de 197, de les quals
han estat amb acord 96 (un 33% més de casos que en el 2015) i sense
acord 13.

Intermediacio: son accions mediadores informals, fora de l'espai
formalitzat de les mediacions propiament dites. Molt sovint, accions
mediadores sense trobada conjunta de les parts al Servei, acords
espontanis als quals arriben les parts després d’iniciar el procés de
mediacié amb un recolzament del Servei.

La intervencié en qulestions relatives a I’'habitatge, és a dir, en els casos de
“consum/hipotecari” i “consum/lloguer” Ila duem a terme
generalment, a través d’aquesta metodologia.

Gestio del Nombre de casos
conflicte

Total | Amb acord Sense acord | Altres tancaments?

Intermediacions 174 133 15 26
Mediacions 197 96 13 88
TOTAL 371 229 28 114

Altres tancaments:

Arxiu per desistiment de la part informant. Impossibilitat de dur a
terme cap accié mediadora ja que la part informant decideix no iniciar el
procés de mediacié un cop ha estat assessorada i informada. En 38 casos
s’ha arxivat I'expedient per aquesta causa.

Arxiu per manca de voluntat de les parts Casos en els quals, un cop
iniciat el procés de mediacié o intermediacié alguna de les parts ha decidit
no continuar amb el procés, fent Us de la seva llibertat i del principi de
voluntarietat de la mediaci6. Aixo ha esdevingut en 69 ocasions.

Casos no mediables, per motius diversos com: canvis de domicili,
administraciéo com a part, part il-localitzable... han estat 7.

8 Processos de gestié del conflicte interromputs per diverses causes com: manca de voluntat,
desistiment de I'informant, manca de capacitat, il-localitzable.
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2.7.2. Altres intervencions i accions de |'atencio de casos

Gestio i facilitacié: Des de l'exercici 2009, atenent a la casuistica del
servei i amb la finalitat de simplificar el registre de casos, incloem sota una
mateixa rubrica el segient tipus d’actuacions.

En l'exercici 2016, des del Servei de Mediacié Ciutadana s’han realitzat un
total de 131 accions de gestié i facilitacio i/o assessorament.

Informacio i/o Assessorament: Accions relatives a explicar a la
persona usuaria el metode de la mediacid, els seus principis
(confidencialitat, voluntarietat, eficacia) i a sondejar la capacitat i la
voluntat de la part en conflicte. Es comptabilitzen els casos on
posteriorment a |I'assessorament, la persona ha decidit no iniciar cap
procés de mediacio.

Prevencio: Accions purament dirigides a prevenir 'aparicié de les
conseqgliencies negatives d’'un conflicte latent, que encara no esta
declarat o no ha esclatat amb violencia.

Provencio: Accions dirigides a la dotacid d’eines de gestié de
conflictes als usuaris per tal de fer front a les situacions potencials de
crisi que se’ls pugui presentar.

Contencid: Accions relatives a la gestidé dels conflictes declarats que
presenten trets violents, amb sospita de comissi6 de delictes, o
conflictes insolubles, enquistats en el temps, per tal d‘aturar
I'escalada de la violencia.

Derivacio: Enviament de casos per a ser atesos per d’altres recursos:
serveis publics, entitats, associacions, etc. presents en el territori. En
aquest exercici hi ha hagut 11 derivacions.

Finalment, la xifra de casos que es troben en procés en l'actualitat,
pendents de resolucié ascendeix a 150°.

2.8. Grau de satisfaccio dels usuaris

Aquest 2016 hem implementat el nou model d’avaluacid basat en enquestes
telefoniques al respecte del procés en el que han participat.

S’han gestionat un total de 254 enquestes relatives a casos tancats en
I'exercici. L'avaluacié es realitza via telefonica —per I'alumne en practiques
administratives- un mes després de que la intervenci6 es doéna per
acabada i pretén copsar la valoracio dels usuaris en relacié a diferents
items: els professionals, el procés, l'espai i els efectes de la seva
participacio en la relacié amb l'altra part.

El/s Professional/s:

La informacid rebuda pel mediador/a ha estat clara (Molt 76%, Bastant
20%, Poc 4%); La trobada ha estat util (Molt 64%, Bastant 27%, Poc
9%); M’he sentit entés/a pel mediador/a (Molt 77%, Bastant 16%, Poc
7%).

La tasca del mediador durant el procés (Molt bona 65%), Bastant bona
299%, Poc bona 6%)

° Dades a 31 de desembre de 2016.
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L’'espai:
Valoracié de l'espai i comoditat de les instal-lacions (Molt 47%, Bastant
40%, Poc 12,5%)

El procés:

S’ha adaptat a les vostres necessitats: (Molt 42%, Bastant 42%, Poc
16%); M’'he sentit comode, respectat/da i part del procés (Molt 76%,
Bastant 19%, Poc 4,5%)

Els efectes:

El procés ha influit en la relacié amb l'altra/es part/s (Molt 24%, Bastant
36%, Poc 40%)

Es rellevant destacar la majoritaria mostra d’alta satisfaccié per part dels
usuaris, fet que, d'una banda, posa de manifest I'éxit dels processos
d'intervencié (més enlla de I'assumpcié d’acords o no) com alternativa de
resolucido de conflictes; si bé, la valoracié que en fan sobre lI'impacte del
procés en la seva relacié amb l'altra part no és per nosaltres, suficientment
satisfactoria. De tota manera, |'efecte que aquestes dades produeixen en la
tasca diaria, anima als professionals del SMC a continuar millorant i
investigant.

Utilitat de la trobada Adequacio del procésa les
amb la persona mediadora necessitats de les participants
NS/NC

2%

MOLT
39%

molt
63%

D’altra banda, aquest any hem incorporat un altre questionari dirigit als
serveis i entitats col-laboradores amb les que treballem, sobre el seu
grau de satisfaccid al respecte de la seva experiencia de col-laboraci6 amb
el SMC.

Han respost el qulestionari un total de 18 entitats de les quals el 66,7%
sOn serveis municipals i el tipus de col-laboracié majoritaria duta a terme
(66,7%) ha estat “Altres formes de col-laboracié (formacié, taller,
assessorament, orientacid)”.

Amb l'objectiu de coneixer la valoracid de la nostra tasca, les qlestions han
versat al respecte dels seglients items: canals de comunicacié; temps de
resposta; qualitat del retorn final.

Canals de comunicacio:

Correu electronic 72,2%; Teléfon 5,6%; Presencial 22,2%
Temps de resposta:

Molt adequat 78%; Bastant adequat 22%; Poc adequat 0%
Qualitat del retorn final:
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Molt adequat 72,2%; Bastant adequat 27,8%; Poc adequat 0%

Satisfaccié respecte el temps de Satisfaccio respecte la qualitat del
resposta a la petici6 inicial retornfinal

poc poc
0% 0%

molt molt

78% 72%

Aixi mateix, continuem fent buidatge de la bastia de suggeriments on de
manera anonima es recullen les opinions dels usuaris i entitats al
respecte d’'aquells aspectes que considerin oportuns de la seva participacid i
experiéncia.

Mereix especial mencié les 10 valoracions recollides en la bustia on els
usuaris expressen lliurement i individual importants observacions durant o
immediatament finalitzat el procés (exemples: millora de les instal-lacions,
felicitacions i agraiments als professionals, més recursos)

3. El metode de treball

Durant aquest any 2016 s’ha continuat treballant amb [‘objectiu de
consolidar el servei a tota la ciutat i en relacié a qualsevol ambit
donant resposta als reptes i necessitats d’intervencié que la complexitat de
la vida ciutadana comporta.

Tot i aixi, les noves circumstancies socioeconomiqes han obligat a
centrar els esforcos en I'atenciéo dels casos d’intervencié urgent,
especialment els relacionats amb el manteniment de I'habitatge (41%)
deixant de banda, en certa mesura, la tasca de prevencid i provencido que
sempre ens ha caracteritzat. Malgrat tot, el metode de treball encara avui
es sustenta en els pilars fundacionals.

En aquest any 2016, el servei continua treballant en tota la ciutat amb
I'objectiu d’atendre de forma més propera i detectar situacions potencials de
conflicte en relacié al territori i en atencié a la conjuntura social.

Aixi mateix, s’estableix el contacte amb les entitats dels diferents barris
fet que permet contrastar allo que es detecta mitjancant |'observacié
directa, aixi com rebre i atendre nous casos relacionats amb civisme,
activitats comercials, comunitats de veins, etc.

Mitjancant aquesta tasca de reconeixement del territori es poden establir
quins son els focus principals de conflicte i la tipologia dels conflictes
que es donen. D’aquest treball en resulta I'establiment d’'un diagnostic o
mapa del Conflicte que ens permetra determinar el tipus d’'intervencié que
el Servei de Mediacié dura a terme.
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Tal i com ve funcionant des de fa temps, el Servei de Mediacié Ciutadana
utilitza en la resolucié de casos técniques propies de la mediacié i del treball
comunitari afavorint el protagonisme de les parts en la resolucid i
I'’establiment de canals de comunicacioé entre les diferents parts que hi
intervenen.

S’ha recuperat el model de co-mediacié en determinades intervencions, si
bé no encara de manera generalitzada, que deguda a la sobrecarrega dels
darrers anys s’havien hagut d’abandonar.

D’altra banda, més enlla de les mediacions en un sentit estricte, des del
Servei de Mediacio es fa una aposta per la investigacio i incorporacio de
noves metodologies d’intervencié dins del programa de formacio
continuada dels professionals mediadors. Cal destacar entre elles, les
metodologies apreciatives i participatives, aixi com, les derivades del
paradigma sistemic, el coaching, el mindfulness que en l'actualitat ja
formen part de les eines dels professionals que constitueixen aquest equip.
I en aquest sentit, un dels objectius principals per al 2017 sera |'establiment
de les bases d’'un nou model de servei.

4. Projectes desenvolupats. Ambits de treball

4.1. Intermediacioé Hipotecaria

En aquest ambit, el servei ofereix a totes les families amb dificultats per
pagar la hipoteca un servei d’assessorament sobre el deute hipotecari i
la intermediacié amb les entitats financeres.

Davant la conjuntura actual i en el marc de la Comissié Especial Mixta per
prevenir el Desnonaments de I’habitatge a families en situacié d’insolvencia
sobrevinguda constituida en el primer trimestre de 2012, es va entendre
necessari promoure els processos de gestio de conflicte adients per a
fer front a les situacions nombrades, i amb gran repercussié social.

L'objectiu principal del Servei d'intermediacié hipotecaria és oferir suport a
les families per evitar els desnonaments provocats per la falta de
pagament dels préstecs hipotecaris.

La tasca des d’aquest ambit es centra en, d'una banda, informar i
assessorar a aquestes families en relacio a les possibilitats d’actuacio en la
situacié que els afecta; i en relacid a les conseqliencies del seu impagament
i les repercussions davant d’'un possible inici de procediment judicial
d’execucid hipotecaria.

D’altra banda, oferim actuacions d’intermediacié entre la familia amb
dificultats de pagament i I'entitat financera creditora per tal de renegociar
I'acord pel retorn del préstec hipotecari que faci viable el pagament i el
manteniment de la llar en I'habitatge, o la recerca d’altres alternatives
adients a la familia.

Tipologia d’intervencions:
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e Impagaments hipotecaris entre particulars i entitats financeres
e Impagaments d’arrendaments entre particulars

e Impagaments d’arrendaments entre particulars i persones
juridiques (entitats financeres, societats mercantils, etc.)

e Situacions d’ocupacio d'immobles derivades dels desnonaments.

e Altres situacions derivades dels desnonaments (ocupacié espai
public, usos no autoritzats d’espais privats o publics, etc).

Un dels objectius prioritaris d’aquest ambit és la prevencio i per tant, tota
persona que es trobi o preveu trobar-se en una de les situacions descrites
sigui adrecada al servei de mediacié ciutadana i atesa, quan abans, per
algun dels professionals.

4.1.1. Accions realitzades

Des de la implementacié de I'ambit de la mediacid residencial o
intermediacié hipotecaria, el febrer de 2012, fins al 31 de desembre de
2016, el Servei de Mediacié Ciutadana ha atés 1.024 sol-licituds en
materia d’habitatge de les quals 855 so6n relatives a hipoteques i 169
son casos referents a lloguer.

En relacié a I'evolucié de I'entrada de casos en mateéria d’habitatges des del
2012, en els darrers exercicis s'observa un augment significatiu de
sol:licituds relatives al lloguer (56 casos 2015 i 46 casos en 2016, 86% i
53% més respecte el 2014, respectivament). El motiu, d’'una banda, respon
al fet que aquells ciutadans que, a linici de l'esclat de la bombolla
immobiliaria, van ser desposseits de I'habitatge de propietat no han vist
millorada la seva situaci® economico-laboral i ara presenten dificultats
també per a fer front al lloguer. D’altra banda, la cada cop més precog
deteccid per part dels serveis municipals d’aquestes situacions.

Tenim constancia pero, que el nombre de casos susceptibles d’intervencio
en aquesta materia és major. Les i els técnics referents de benestar social
realitzen la tasca d’intermediacié entre propietari i els seus usuaris
llogaters, en aquells casos de facil gestio.

Les novetats jurisprudencials en materia hipotecaria (nul-litat de les
clausules soI'°) que s’han anat succeint en aquest exercici, ens han portat
ha redefinir els protocols d’actuacié i ampliar els canals de derivacié (Oficina
de Consumidor, entitats bancaries, Cambra de la propietat, entre d’altres).

Tanmateix, en aquest 2016, des del servei s’'ha dut a terme formacions i
assessoraments especifics en matéria d'intermediacié hipotecaria a
professionals d’altres serveis municipals (serveis socials, oficina d’atencio al
ciutada,...), principals derivadors d’aquesta casuistica

En el 2016 s’han gestionat un total de 271 casos en materia
d’habitatge, dels quals 214 son relatius a hipoteques i 57 relatius a
lloguers.

10 Senténcia del Tribunal de Justicia Europeu de 21 de desembre de 2016
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Distribucio de casos per barris 2016

120+

Pla d'en Boet- Centre-I'Havana- Cirera-Molins-Vista Cerdanyola Rocafonda-El Palau-
Peramas Eixample Alegre-La Llantia-Via Escorxador
E Cami-S
P
O Hipotecari @ Lioguer

Resultats dels processos d'intermediacié hipotecaria a data 31 de desembre
del 2016:

T En curs

O Refinangament

m Dacio

@ Dacié amb lloguer

H Derivat

H No acord

B Assessorament
ONo mediable

B Manca de voluntat
Casos hipotecari B Altres

Resultats dels processos de mediacio en qiiestions relatives al lloguer a data 31
de desembre de 2016:

I En curs

[ Assessorament

H Acord de lloguer

O Acord fi dela relacié

I No acord

l No mediable

H Desistiment

OManca de voluntat
Casos lloguer H Altres
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Linies de treball 2017

- En el proper exercici i amb la incertesa (a dia d’avui) respecte I'evolucio
legislativa i politica per a confrontar aquesta crisi habitacional, només es pot
apuntar com a objectius la consecucié6 del major nombre d’acords
satisfactoris per al ciutada que es troba en aquesta situacio i facilitar el
dret a un habitatge digne.

- Adequar els protocols d’actuacié per a una major simplificacié de processos
reduint el cost emocional i economic dels usuaris.

- Establir canals de derivacié amb aquells professionals i/o serveis susceptibles
d’intervenir en casos relatius a |'habitatge (serveis socials, advocats, oficina de
consum, etc.)

4.2. Comunitats de veins

Des del Servei de Mediacié continuem treballant en el si de les comunitats
de veins. Aquest treball especific, que va comengar fa deu anys, continua
sent un dels prioritaris en el Servei de Mediacié (en 2016, un total de 93
casos).

Atenent a la casuistica, podem afirmar que les circumstancies més habituals
en aquest ambit son: complicacions en l'organitzacio de les
comunitats de copropietaris, el deteriorament de les relacions
personals, la presa de decisions sobre elements comuns (com
ascensors, antenes, o la reparacié6 d'una facana, la manca de
manteniment d’infraestructures de la finca, etc). A dia d’avui, fruit de
la conjuntura economica, els impagaments de quotes dels propietaris
venen sent causa important de les dificultats que travessen gran nombre de
comunitats de veins que acudeixen al servei de mediacié.

4.2.1. Accions realitzades

Dels 93 casos de comunitats de veins, cal mencionar que 26 responen a la
subcategoria d'impagaments. Es a dir, comunitats on més d’un vei/ina té
deutes respecte aquesta. A més, a aquesta xifra caldria sumar també 13
casos d’'impagaments recollits en la categoria veinals. Aquests fan
referéncia a situacions on només una persona propietaria deu quotes de la
comunitat.

Ambdues categories fan un total de 39 situacions on les dificultats
economiques, molt d’elles detectades en intermediacions hipotecaries
ateses pel propi servei, provoquen deutes particulars que deriven en la
disminucié dels recursos de les comunitats, de per si ja empobrides. Les
conseqliencies d’aquestes realitats desemboquen, a vegades, en malestar
entre els veins tan per la forma de tractar aquests assumptes - reclamacid
del deute, problemes de comunicacié, percepcions i prejudicis-, com de la
tensid que se’n deriva, ja que la manca de recursos economics impossibilita
fins i tot donar resposta a requeriments municipals. S’hi afegeix el risc que
es produeixi I'efecte “taca d’oli” on aquesta percepcié de no voler col-laborar
amb la comunitat s’estengui a altres propietaris, augmentant aixi el deute i
per tant, portant la comunitat a la fallida tecnica.

Des del servei de mediacid ciutadana, en aquests casos, s’intenta
empoderar a la comunitat a través de les seves figures representatives

Validesa del formulari: 28/01/2010

Document que el genera: MEO1 Revisio 00 Pg21/ 36




(presidéncia, vicepresidencia, secretaria) per a restablir la comunicacio
amb la propietaria deutora i poder aclarir quines sén les necessitats de les
parts i quines vies pacifiques es comprometen a posar sobre la taula per,
des de les seves realitats, resoldre dita situacio.

En un altre sentit, aquest 2016, hem implementat la nova linia
d’intervencio en els habitatges gestionats per PUMSA, arran de les
dificultats convivencials detectades en el si de les comunitats de veins.
Pretén ser aquest un treball integral que impliqui tant a veins com als
serveis municipals que hi intervenen.

El model de treball en Comunitats de veins basat en la coordinacié entre
serveis va estar present (19 d’octubre 2016) en el monografic sobre
comunitats de veins/nes organitzat per la Diputacié de Barcelona
dirigit a técnics municipals de la provincia. La participacié en aquest acte va
permetre compartir, debatre i reflexionar amb altres professionals sobre els
reptes comunitaris davant dels quals es troba la societat actual i, en
particular, les administracions locals.

.. @
b
s’  Mediacio Cutadana
‘ arcelon ei Mediacio
— Ambelsuportde: Barcoona
u “
————

Una experiéncia de gestio de conflictes
amb les comunitats veinals

Servei de Mediacio Ciutadana

Programa Suportales CC.VV.
Ajuniament de Mataré

Sivia Cosculluela Ballerini
LidiaNadali Anmella

Barcelona, 19 doclubre de 2016

" Do BEILFH 2238, PN %0

Monografic sobre Comunitats de Veins. Diputaci6 de Barcelona.
19 d’octubre de 2016

D’altra banda, mereix especial mencid, el treball que des de l'inici de la crisi
duen a terme el SMC i el PSCV en coordinacié amb altres serveis de la ciutat
(Policia local, Mossos d’Esquadra, Llicencies, Serveis Socials,...) en relacio a
les situacions d'ocupacié d’habitatges que es produeixen en la nostra
ciutat. L'objectiu d’aquest treball transversal és I'abordatge integral de les
problematiques derivades de les ocupacions il:licites dels immobles en |
anostra ciutat. Fruit d’aquesta realitat, aquest desembre, s’ha constituit a
I'ajuntament la Comissio sobre ocupacions, per a fer front a aquesta
casuistica de manera coordinada i integral.

Linies de treball 2017

- Preséncia en barris de la ciutat on el PSCV no hi té capacitat d'actuacié -
Centre, Eixample i la zona nord-.

Validesa del formulari: 28/01/2010

Document que el genera: MEO1 Revisio 00 Pg22/ 36




- Disseny de noves accions formatives que versin sobre qliestions d’interés per
als veins i veines en el si de les seves comunitats.

4.3. Gestio Alternativa de Conflictes a I’'Escola. “Escola
mediadora”

El Projecte de Gestié Alternativa de Conflictes (G.A.C.) a I'ambit educatiu
manté la linea de sensibilitzar i impregnar de cultura de mediacio i
pau la comunitat educativa, a través del treball conjunt amb els diferents
sectors de l'organitzacié escolar. Aquest any, com ja ve succeint en
exercicis passats, I'ambit de la GAC s’esta estenent més enlla de les
fronteres dels centres educatius, esdevenint cada cop de forma més
significativa una eina més del treball en territori que duem a terme des
del Servei de Mediacié.

La intervencio s’estructura en dues direccions, fonamentalment:

\

Formacié en CNV
Dirigida a professionals i pares/mares

/ en I'ambit educacié formal

PROVENCIO Formacié en GAC
\ Dirigida a professionals i
pares/mares en I'ambit

educacié no formal.

Formacié a mida Interna Ajuntament

Implantaci6 projecte

/ Punt d'entesa
ACOMPANYAMENT en la Gestid transformativa

Gestid de casos
del conflicte T

Assessorament puntual en gestio
transformativa del conflicte

4.3.1. Accions realitzades

El desenvolupament del projecte al llarg del 2016 s’ha emmarcat
basicament en 4 ambits:

1. Seguiment del programa a Il’escola Tomas Vifias. Les accions
concretes per dur-la a terme s’han adaptat a les necessitats de
I'escola, concretant-se en el pla anual de treball. Destaquem
I'iniciativa i empenta de I'escola en el desenvolupament de la GAC, i
la bona implicacié del claustre de
mestres, aixi com de [|'AMPA.
Actualment el programa esta
completament arrelat a la
comunitat educativa, la qual cosa
valorem molt positivament. Una
de les accions dutes a terme ha
estat la formacié d’‘alumnes-
mediadors voluntaris, la qual ha
tingut un ressd6 molt positiu dins
I'escola.
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2. Implantacié del programa Escola Mediadora a I’Escola Montserrat
Sola. En I'Ultim trimestre del 2016 s’elabora conjuntament el Pla de
treball amb les linees d’actuacié per al
curs 2016-17 en la direccié:

a. Implantacié del Punt d’Entesa.
Racé de Can Paus

b. Creaci6 de la Comissidé de
Mediacio i Convivencia

c. Espai d’'Assessorament a |la
Gestié del conflicte

3. Treball en xarxa amb diferents ents de la
ciutat: IME, Serveis Territorials, Serveis
educatius.

e Durant aquest any, i en la linea d'anys
anteriors, no hem pogut desenvolupar aquest
ambit com ens agradaria per manca de temps.

¢ Hem mantingut l'oferta d’activitats del
servei en el marc dels serveis educatius
municipals. Presentacié presencial al juny de 2016.

http://educacio.mataro.cat/quia_ensenyament09/index.php

e Participacié en la guia de formacié a les families en I'ambit
educatiu. Curs 2015-2016, impulsat per I'IME.

http://educacio.mataro.cat/quia_ensenyament09/index.php

e Treball conjunt amb Participacié- Civisme ( Laia de Balanzd )
4. Accions especifiques
En Provencio:

e Desenvolupament de diferents accions formatives en I'ambit de
la gestid positiva del conflicte, aixi com de la comunicacié. Aquestes
intervencions han anat dirigides en tres direccions:

o Dirigides al col-lectiu de pares i mares; i realitzades en
col-laboraci6 amb I'IME i els centres escolars publics i
concertats de la ciutat. S’han dut a terme diverses
accions en els centres: IES Miquel Biada, Escola Cami del
mig, Escola Rocafonda i Escola Tomas Vinas.

amb diferents entitats de la
ciutat: Centre Sant Pau de
Carites, Programa Families -
Guia, Centre
Concepcionistes, projecte
Totes Plegades
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o Dirigides a professionals: Escola Rocafonda, IES Miquel
Biada.

e Participacié en la 37ena Escola d’Estiu Del Moviment Educatiu
del Maresme (MEM) amb el taller * El Clima a l'aula. Claus per una
gestid positiva del conflicte”

http://www.memcat.org/37-escola-destiu-del-maresme/

e Accions formatives dirigides a alumnes i/o joves:

o en I'ambit de la gestié del conflicte en col-laboracié amb
I'area de nova ciutadania ( Taller d’interculturalitat )

o “Gestio Positiva del conflicte” amb alumnes de |'Escola
Freta

o “La gestio del conflicte entre iguals”, alumnes de I'Escola
Tomas Vifas

o “Gestio Positiva del conflicte” amb alumnes de la UEC
Salesians

o “La gestio del conflicte entre iguals”, alumnes de I'Escola
Turd

Acompanyament en la GTC

e Intervencions en casos de gestido positiva del conflicte en el
marc de les comunitats educatives, 18 casos atesos en el 2016.

e Assessorament a I'Escola Montserrat Sola i presentacid del
Programa Escola Mediadora

e Assessorament IES Damia Campeny. Elaboracié Pla de treball
accions 2015-16

e Assessorament IES Miquel Biada. Elaboracié Pla de treball
accions 2015-16

e Assessorament Escola Bressol La Riereta
e Assessorament IES Puig i Cadafalch

e Assessorament CFE Can Noé

e Assessorament Escola Bressol Figueretes

e Assessorament a la Biblioteca Antoni Comas. Elaboracié d‘un
diagnostic de I'estat de la convivencia.

5. Innovacio

e El SMC ha continuat treballant la identificacié de recursos
didactics i I'elaboracié de materials que conformen el cos del projecte
Escola Mediadora. Es posa especial emfasi en la recerca d’eines en
I'ambit de la meditacid i la relaxacié, donat que és una necessitat
detectada en les comunitats educatives.

e Investigacid6 i desenvolupament de noves metodologies
(mediacié sistemica) aplicades a I'ambit escolar.

e Dissenyar i desenvolupar espais per compartir les experiéncies
en mediacid escolar en I'ambit de Matardé.
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e En col-laboracié amb I'Institut Damia Campeny, s’ha iniciat un
projecte pilot de mediacié restaurativa com alternativa a les sancions
i expulsions de I'alumnat.

6. Organitzacié Festa Escola mediadora

Convoquem per primera vegada la comissié per organitzar la Festa
del 10é aniversari del projecte Escola Mediadora en el marc del 15¢&
aniversari del SMC, en formen part: Escola Cami del Cros, Escola
cami del Mig, Escola Tomas Vinas, Escola Rocafonda, IES Puig i
Cadafalch, IES Miquel Biada.

S’han comencat a dissenyar les activitats que formaran part
d’aquesta celebracid.

Linies de treball 2017

- Constitucido de la Comissio 10 anys d’Escola Mediadora, amb les escoles que
durant aquests anys han participat del projecte per a preparar les celebracions del
2017.

- Introduccié de les noves tecnologies i metodologies en el disseny dels tallers i
formacions.

- Implementacié del pla pilot de mediacioé restaurativa a I'IES Damia Campeny.
- Disseny i implementaci6 de la formaci6 “Relacions interpersonals i
adolescéncia” a I'IES Miquel Biada.

4.4. Mediacio Familiar

4.4.1. Accions realitzades

Aquest any 2016 el nombre de casos d’ambit familiar atesos des del servei
ascendeix a 89, mantenint la linia ascendent dels darrers anys (65 en el
2014, 80 en 2015). Amb aquesta dada es posa de manifest que |I'ambit
familiar continua essent la segona tipologia en nombre de casos en I'ambit
de les relacions interpersonals.

D’una banda, la bona acollida que cada cop més té aquest servei pels
ciutadans, pel que respecta a l'esfera familiar, queda palesa amb el
niamero d’expedients gestionats perd també, amb el grau de
satisfaccio expressat pels mateixos usuaris i la recomanacié que en fan del
servei.

D’altra banda, en aquest ambit l'equip any rere any, promou la
investigacio/aplicacio de noves metodologies aplicables al propi
procés de mediacié i generadores de millores en aquest.

Finalment, des del Servei de Mediacié es continua fent especial incidéncia
en l'enfortiment del treball en xarxa amb la finalitat de donar resposta a
totes aquelles situacions susceptibles d’una intervencidé per part del servei
de mediacié. D'aquesta manera, estem treballant conjuntament amb els
centres educatius, el Servei Social d’Atencio6 a les Families, el Servei
d’Atencioé a la Dona, entre d'altres.

Mereix especial mencid, la col-laboraciéo establerta entre el SMC, d’una
banda, i el Servei d'Ocupacié de Catalunya i Servei de Prestacions del
Ministerio de Empleo y Seguridad Social, de laltra. Aquestes
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administracions son detectores de situacions susceptibles d’intervencié del
SMC en materia de familia, concretament, de suposits de parelles amb fills
gue es troben en procés de separacid i requereixen de la formalitzacié d'un
conveni regulador de parentalitat. Concretament, en aquest 2016 hem
atés un total d’11 casos derivats per aquestes administracions.

Linies de treball 2017

- Enfortir el treball en xarxa per a una major deteccié de casos susceptibles
d’intervencié -difusié- i per a una millora en la consecucié dels acords -
intervencio transversal-.

- Redefinir I'ambit familiar incorporant, al treball d’intervencié directa,
I'assessorament i acompanyament familiar.

4.5. Mediacio reparadora: Mesures alternatives a la sancio

La proposta de creacid d’'un sistema de prestacid de mesures alternatives
educatives té com a eix central la mediacié reparadora. La mediacié
reparadora és una mesura educativa individualitzada, que permet al jove fer
front tan a I'obligacioé de reparar els danys causats, promovent I'empatia i la
responsabilitat, com incentivar la transformacié personal, reforcant les
competencies personals i reparant els danys que van contribuir al seu
comportament.

La mediacié reparadora es fa possible a través de dos eixos: la creacié d'un
espai de treball educatiu individual, en el que el jove elabora un pla de
desenvolupament personal i la intervencié reparadora vers la
comunitat en forma de prestacio voluntaria d’un servei.

Es per aix0 que la intervencié s’ha centrat en oferir una atencid, no només
al jove, sino a tot el context familiar i social, amb |'objectiu d’afavorir al
maxim el seu potencial i reequilibrar les estructures familiars,
enfortint i millorant les habilitats parentals i la comunicacio positiva.

El desenvolupament del projecte s’emmarca en 4 eixos:

1. El treball individualitzat: Ens permet la possibilitat d’aprofundir en la
situacid de cada un dels joves, adaptar les sessions a les seves necessitats
per enfortint les arees carenciades (autoestima, autoritat, relacions
familiars...) i elaborar conjuntament amb ell un pla de desenvolupament
personal que possibiliti I'assoliment d’objectius concrets

2. El treball amb la familia: Des d’un inici, la familia participa en el procés
convertint-se en protagonista i garant del procés.

3. El treball reparador. La possibilitat de realitzar un treball reparador
ofereix als joves l'oportunitat de reparar a la comunitat el dany causat.

4. El treball interdisciplinari i transversal (amb pares, mestres, serveis
municipals...).

Validesa del formulari: 28/01/2010

Document que el genera: MEO1 Revisio 00 Pg 27/ 36




4.5.1. Accions realitzades

En el 2016 s’ha atés un total de 16 casos d’aquesta naturalesa amb un
grau de satisfaccio elevat per part dels usuaris.

Igualment durant el 2016 el servei de Mediacié de Mataré ha estat
juntament amb els serveis d’El Prat del Llobregat i de Vilanova, un dels tres
serveis que han conformat el grup motor per a la millora dels les
Mesures Alternatives a la Sancié economica, organitzat per la Diputacié
de Barcelona. L’objectiu d’aquest grup és el de compartir coneixements,
sistematitzar i consensuar metodologies d’intervencié, proposar linies
d'investigacié i finalment construir una guia per a la implementacié de
Mesures alternatives a la sancié en I'ambit municipal. Durant el 2016 ens
hem reunit en 6 ocasions i hem realitzat una exposicié del treball que
realitzem als 25 municipis que participen en el projecte.

Linies de treball 2017

- Implementar a la mediaciéo reparadora en I'ambit escolar, com a a mesura
alternativa a I’expulsié dels centres educatius.

- Concretament volem implementar un pla pilot en el IES Damia Campeny.
Iniciant I'atencié de casos durant el mes de febrer, i atenent fins a un maxim de 10
casos durant el 2017.

- Adequacié de la metodologia restaurativa a I'ambit escolar: incorporant noves
metodologies i coneixements, construint itineraris i establint protocols
d’intervencié...

4.6. Treball al territori

Des del Servei s’ha treballat amb la perspectiva d’estendre al territori els
principis d’enfortiment del dialeg com a eina de superacid de conflictes, a
partir de la recerca de formes i mecanismes de participacio activa i
directa.

4.6.1. Accions realitzades

Durant I'any 2016 en I'ambit del treball en el territori el SMC ha dut a terme
les seglients actuacions:

e Participacié en la “Comissio Projecte Comunitats de Veins”: en
el marc del Projecte de Comunitats de Veins iniciat en el 2013, el
servei de mediacié hi participa en coordinaci6 amb altres agents i
serveis presents en el territori (Manteniment, Civisme, policia local,
etc.).

e Participacio en la “Comissio Especial Mixta per prevenir el
Desnonaments de I|'habitatge a families en situacio
d’insolvéncia sobrevinguda”. Des de la constitucié en el 2012, de
la comissid, el SMC continua participant-hi de manera activa
(trobades bimensuals), com a gestor municipal dels casos de families
amb dificultats per a fer front a la hipoteca o lloguer.
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e Participacio en la Comissio de Territori i Convivéncia. El SMC en
forma part, donat el treball que al llarg de I'existéncia del servei s’ha
dut a terme en qlestions relacionades amb la convivencia i la
participacié ciutadana (projecte joves i civisme; treball en espais
publics; treball en les comunitats de veins; treball en escoles, etc.).

e Coordinacié6 amb entitats i associacions del territori, aixi com
amb altres serveis municipals i supramunicipals (Servei d’Ocupacié de
Catalunya, Policia Local, Projecte en Suport a les Comunitats de
Veins, Serveis Socials, Direccié d’Ensenyament, etc.).

e Gestio de conflictes en les organitzacions i entitats del
municipi (associacions de barri, culturals, lleure...). Trobades
de treball amb la PAH i la Federacié d’Associacions de Veins per
tractar qlestions relacionades amb |'ambit hipotecari i d’espais
publics.

¢ Participacio en la Taula de Promocié Social de I'ajuntament de
Mataro.

e Serveis Educatius. En el marc de la GAC i territori mantenim
trobades periodiques amb els serveis educatius de la ciutat per tal de
compartir les noves realitats en les comunitats educatives i
col-laborar aixi en I'abordatge de les mateixes.

e Espais Joves. Col-laboracid amb els centres municipals d’Espai jove
ubicats en els diferents barris de la ciutat.

e Formacions. En el marc de la “GAC i territori” i en I'ambit de
comunitats de veins, duem a terme formacions dirigides als diferents
col-lectius de la ciutadania, d’entre un cataleg extens de cursos, en
funcid dels interessos particulars.

Linies de treball 2017

- Investigacio i disseny d’actuacions dirigides a la millora de la convivéncia
atenent a la diversitat religiosa, cultural, generacional (desmuntant prejudicis,
recerca d’alternatives no violentes,...). Engegar actuacions generoses d’integracio
dels joves que els facin sentir que tenen cabuda en la societat.

- Participar en el Pla municipal de convivéncia de manera activa, oferint
I’expertesa dels professionals des de la gestid positiva del conflicte.

- Augmentar la preseéncia en els barris del Centre i Eixample i donant resposta
als nous reptes, demandes que els veins d'aquestes zones plantegin.

4.7. Adequacio dels Protocols d'actuacié a la norma ISO

Al llarg de lI'any 2016 hem continuat amb el procés d’implantacié de la
norma ISO 9001:2008

En el 2010, amb el suport de Gedi, varem obtenir el Certificat del Sistema
de Gestié de la Qualitat conforme a la Norma UNE-EN ISO 9001:2008 -
emes per AENOR- amb l|'objectiu de reduir costos i millorar I'eficacia de la
gestio del servei.
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Des d’aleshores, el Servei de Mediacié ha estat objecte d’auditories internes
de la Cooperativa Gedi (empresa gestora del servei) i externes, amb
resultats positius.

Al desembre de 2015 el SMC va ser objecte de la darrera auditoria interna
amb resultat satisfactori.

5. Formacions realitzades pel SMC'!

"Gestio Positiva del conflicte” amb alumnes de I'Escola Freta.

"Gestio Positiva del conflicte” amb alumnes de la UEC Salesians.

"La gestio del conflicte entre iguals”, alumnes de I'Escola Turd.

"La gestio del conflicte entre iguals”, alumnes de I'Escola Tomas Vinas.

”

Taller "El Clima a l'aula. Claus per una gestio positiva del conflicte
Participaci6 en la 37a Escola d’Estiu Del Moviment Educatiu del
Maresme (MEM).

Formacio "Raco de Can Paus” a I'escola Montserrat Sola.

Formaciéo "Curs alumnes mediadors/es voluntaris” a l|'escola Tomas
Vinas.

Taller “"Gestio de conflictes i Comunicacio No Violenta” al Centre Sant
Pau-Caritas

"Gestio de conflictes i Comunicacio No Violenta” a mestres Escola
Bressol La Riereta

"Gestid transformativa del conflicte” a I'equip docent de I’'Escola Bressol
Figueretes.

"Gestié de Conflictes i Comunicacio pares i fills” Escola Rocafonda

“Fills i filles adolescents. El conflicte de problema a oportunitat” dirigida
a pares i mares de I'’AMPA IES Miquel Biada

"Gestid Positiva de conflicte” a mestres a I'IES Miquel Biada
"Clima positiu a I'aula” a IES Miquel Biada

"Gestié de Conflictes i Comunicacid pares i fills” dirigida a pares de
I'Escola Cami del Mig

“"Curs de Comunicacié Positiva” en el marc de “Fem un café” a I’'Escola
Cami del Mig

"Taller d’experiencies sobre la Llei 24/2015 en matéria d’emergéncia
residencial”, organitzat per la Diputacié de Barcelona.

"Taller sobre els serveis de mediacid municipal” dirigida a alumnes del
curs “Professionalitzaci6 mediadora” de la Fundacié Paco Puerto -curs
subvencionat pel Servei d’Ocupacié de Catalunya-

' Servei de Mediacié Ciutadana
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- Sessié portes obertes del servei als alumnes del 1r curs del Master en
Resolucid de Conflictes de la Universitat Autonoma de Barcelona
(EPSI).

- Sessio formativa als alumnes de 2n curs d’integracié social del’lIES
Maremar de El Masnou.

6. Difusio. Sessions informatives externes

Com a part de la tasca comunitaria que caracteritza el Servei de mediacio,
durant tot I'any 2016 hem participat dels diversos forums ciutadans de
participacio de la ciutat.

En aquests forums s’han desenvolupat accions de difusi6 del Servei i
d’informacié sobre la seva funcié. En destaquem:

Reunions de treball i seguiment conjunt amb I’equip de professionals del
Servei de Projectes transversals, Participacié i Ciutadania de I'’Ajuntament
de Matard.

Participaci6 com a membres de la Comissio de Territori i
Conviveéncia, Comissié d’habitatge i en la Comissié Especial Mixta
per prevenir el Desnonaments de |’'habitatge a families en situacio
d’insolvéncia sobrevinguda com a membres permanents de les mateixes
(trobades mensuals).

Participacio com a membres de la Comissio de Comunitats de Veins
dels barris de Rocafonda-El Palau i Cerdanyola (trobades mensuals).

Més enlla d’aquestes plataformes participatives, des del Servei s’ha
continuat, tot i que amb menor incidéncia, amb la tasca de difusid, en tot
el territori amb l'objectiu d’acostar-nos al ciutada i amb la voluntat de
mantenir-nos com un recurs proxim i real. En aquest sentit, destaquem les
seglents actuacions desenvolupades:

Difusio i sensibilitzacio del Servei de Mediacié Ciutadana com a eina i
recurs per a la gestido de conflictes a la ciutat de Matard a través de les
trobades periodigues amb els diferents serveis municipals (Policia local,
Joventut, Serveis Socials, etc.) i d'altres agents presents en la ciutat
(Agents civics, Mossos d’Esquadra, Caritas, Creu Roja, Cambra de la
Propietat, etc.). En col-laboraci6 amb I'Institut Municipal d’Educacid, el SMC
ha participat en la Presentacio de I'Oferta formativa municipal.

=
e .

Presentaci6 de I’oferta
formativa municipal (Cafe

de Mar).
7 de juliol de 2016
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Aixi mateix, any rere any, son més nombroses les visites de professionals
de la mediacié i estudiants d’aquesta disciplina que acudeixen, a titol
particular, al servei amb voluntat de coneixer I'experiéncia mediadora des
d’'una visi6 municipalista. Concretament, mereix especial mencié, els
alumnes del Curs de professionalitzaci6 mediadora de la Fundacié Paco
Puerto (edicid Matard- 2016) i els alumnes del curs “Mediaci6 Comunitaria”
del SOC- EL Prat (Fundesplai).

Presentaci6 del SMC i
introduccié a la mediacié a
I’equip d’agents civics.

8 de juliol de 2016

Alumnes del curs organitzat pel
SOC- El Prat “Mediacio
comunitaria” (Fundesplai)

17 de marg de 2016

D’altra banda, i en relacié a l'activitat que des d’aquests serveis es du a
terme en relacid a les ocupacions d’habitatges a la ciutat, I'ajuntament
de Mataré va ser noticia al TN comarques de TV3, el dia 14 de
desembre.

http://www.ccma.cat/tv3/alacarta/telenoticies-comarqgues/augmenten-les-
ocupacions-de-pisos-a-mataro/video/5637487/

Imatge de la gravaci6 per a TN
comarques-TV3.
14 de desembre de 2016
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7. Congressos i forums. Supervisio. Practiques.

Aquest any, el Servei de Mediacié Ciutadana ha participat en diversos
congressos, jornades i grups de treball en el marc de la resolucid de
conflictes oferts tant pel sector public com privat.

S’ha participat —com ho venim fent en els darrers 6 anys- en els Cercles
Comparatius Intermunicipals que organitza la Diputacié de Barcelona,
amb diferents municipis de la provincia que disposen de servei de mediacio.

Aixi mateix, el servei de mediacié ha participat conjuntament amb el PSCV,
com a experiéncia convidada, en el monografic sobre gestio en les
comunitats de veins organitzat per la Diputacié de Barcelona, el 19
d’octubre.

També ha estat convidat a participar en la X Jornada de politiques locals
de mediaciéo comunitaria que organitza la Diputacié de Barcelona per a
presentar una eina interactiva dirigida a la ciutadania de Matard per a la
millora de la convivéncia en les comunitat de veins.

X Jornada sobre politiques
locals de mediacio comunitaria
organitzat per Diputaci6 de
Barcelona,

18 de gener de 2016

En un altre sentit, el servei ha obert les portes a trobades i espais per a
compartir experiencies i coneixements amb d’altres professionals del sector.
Destaquem aixi, la visita dels estudiants del Master en Resoluciéo de
Conflictes de la Universitat Autonoma de Barcelona, interessats en el
coneixement de la practica professional en un servei municipal. Un grup de
20 persones van acudir a les instal-lacions del servei de mediacié i van
participar d’activitats propies del centre i van compartir dubtes, inquietuds
amb els professionals. De la mateixa manera, ho han fet alumnes del 2n
curs del grau d’integradors socials de I'ILES Maremar d’El Masnou
acompanyats dels seus professors, com venen fent des de fa 3 anys.

Puntualment, el servei rep sol:-licituds de professionals de la mediacié en
exercici per a facilitar un intercanvi d’experiencies i de sinergies aprofitant
la posicié que ocupa dins del sector. Aquest any s’ha rebut un total de 7
visites.

Aquest 2016, el Servei de Mediacié torna a disposar de la presencia d'un
alumne en practiques de segon curs de grau mig de gestid
administrativa, que durant el tercer trimestre de I'any (350h) ha acudit al
servei per a realitzar diferents tasques administratives (atencié telefonica,
gestié de l'arxiu, base de dades, material, etc.).
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Visita alumnes de 2n curs
d’Integracio social.

IES Maremar. El Masnou.

17 de desembre de 2016

8. Avaluacio general dels objectius.

Atenent als objectius especifics plantejats per al 2016, a continuacio
detallem suscintament, els objectius assolits en I'exercici.

1. Augmentar la consecucié de resultats satisfactoris, en els casos
d'intermediacié hipotecaria, col-laborant en la garantia del dret de
I’habitatge.

2. Augmentar les col-laboracions amb agents del territori i
professionals d’altres demarcacions.

3. Estendre el model restauratiu per a joves infractors de I'ordenanca
de civisme a d’altres ambits (escolars, espais extraescolars).

4. Difondre la tasca desenvolupada pel Servei dins i fora del
municipi.
5. Planificar la celebracié del 15¢ aniversari.

6. Reflexionar entorn a nous paradigmes i models de servei
municipal de gestio de conflictes.

En quant als objectius inicials, aquests s’han assolit en la seva totalitat.
Concretament, pel que fa al primer dels objectius, la rapida identificacié
de casos relatius al manteniment de I’'habitatge (lloguer o hipoteca) ha
estat una realitat en el 2016. El nombre de sol-licituds rebudes d’aquesta
materia és de 203 gairebé repetint les xifres del 2015 (217). I en el mateix
sentit, s’ha tancat un nombre de casos d’aquesta tipologia molt significatiu
(201), fruit de I'experiéncia professional adquirida per part del servei i de
les propies entitats bancaries.

Aixi mateix, en quant als resultats obtinguts en aquest tipus d’intervencio
val a dir que tan sols el 6% del total de casos gestionats s’han tancat sense
acord entre entitat i usuari. SOn diverses les formes de tancament atenent
als interessos del particular afectat en cada cas. L'objectiu de la intervencié
en aquests suposit és aconseguir I’'acord més satisfactori per a l'usuari i
en aquest 2016, aquest sembla haver-se assolit, altra vegada.

En el proper exercici i amb la incertesa respecte |'evolucid legislativa i
politica per a confrontar aquesta lacra social, només podem apuntar com a
objectius I'adequacié de protocols per a una major simplificacid de
processos reduint el cost emocional i economic dels usuaris. Aixi mateix,
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s’han establert nous canals de derivacié amb aquells professionals i/o
serveis susceptibles d’intervenir en casos relatius a I’'habitatge (serveis
socials, advocats, oficina de consum, etc.)

En relacié al segon dels objectius -augmentar les col-laboracions amb
agents del territori i professionals d’altres demarcacions- es de destacar les
trobades amb el Servei d’'Ocupacié de Catalunya i en particular amb el SEPE
(Servei de Prestacions), nou derivador de casos d’ambit familiar (parelles
separades amb menors) demandants d'un conveni regulador de la relacié
de parentalitat.

D’altra banda, aquest 2016, en relacié al tercer dels objectius s’ha iniciat la
implementaciéo del model de treball restauratiu, que des del 2013 duem a
terme amb joves infractors de I'ordenanca de civisme, a I'ambit escolar. En
col-laboraci6 amb [I'IES Campeny hem dissenyat un programa pilot
d’aplicaci6 del model restauratiu, basat en un procés individual i
transformador, pensat per a alumnes als que s’ha obert un expedient
disciplinari en el centre. Per al primer trimestre del 2017, esta previst
iniciar l'aplicacié d’aquest pla en uns pocs suposits per tal d’adequar-lo
progressivament a la realitat i funcionament del centre educatiu.

En quant a la difusié de la tasca desenvolupada pel servei cal destacar
que aquest 2016 el SMC ha estat present en diversos espais i forums de
treball inter i supramunicipals en els quals s’han compartit experiencies
amb d’altres professionals. Es aquest un aparador i un reconeixement per a
nosaltres del treball dut a terme any rere any, i, alhora, un gran
aprenentatge sobre les noves tendencies i metodologies que sorgeixen en el
sector. En sén exemple els Cercles de comparacié intermunicipal organitzat
per la Diputaciéo de Barcelona, Monografic sobre gestio de conflictes en les
comunitats de veins/es, Grup de treball de mediacioé restaurativa organitzat
per la Diputacié de Barcelona, X Jornada de politiques publiques en
mediacié comunitaria, Jornada sobre salut mental per a professionals
organitzat per la taula de Promocié Social de I’'ajuntament de Matard.

El 2017 el SMC celebra 15 anys de la seva creacio i els 10 anys de |'Escola
Mediadora. En motiu d’aquesta efemeéride, en aquest exercici s’ha dut a
terme un primer planejament dels actes que els commemoraran. L'objectiu,
d’'una banda, sera fer un reconeixement a persones, col-lectius, ciutadania
i professionals que han fet possible aquests 15 anys i, de l'altra, establir les
bases d’'un nou model de servei.

Pel que fa al darrer dels objectius fixats per aquest 2016, els diferents
professionals que formen part del SMC han dut a terme un important
exercici de reflexio i debat entorn a nous models de serveis publics, nous
paradigmes de la gestid publica de conflictes.

Des de la seva fundacié el SMC s’ha definit com un agent del canvi, motor
de transformacio, amatent a les necessitats de la ciutadania. 15 anys més
tard, aquestes necessitats demanden una resposta des d'una nova
estructura. Per aix0, i aprofitant aquest aniversari, el 2017 esperem sigui
I'any en que s’establiran els fonaments del nou Centre de recerca per al
dialeg, la convivencia i la cultura de pau.
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Amb el suport de :

Diputacié In

Barcelona Mancomunitat

de Catalunya
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