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DEFINICIO DEL SERVEI

Aquesta memoria anual correspon a la feina desenvolupada pel Servei de Mediacio i
Convivéncia de I'Ajuntament de Sant Cugat del Vallés durant I'any 2019. El Servei
s’emmarca en la Seccié de Ciutadania, en 'ambit de Drets Socials, Igualtat, Ciutadania,
Salut i Infancia.

La definicio, tal i com esta reflectida al Reglament, estableix que el Servei Municipal de
Mediacio, posa a disposicié de les persones usuaries els mitjans humans i materials
necessaris per a dur a terme un procediment no jurisdiccional de resolucié de conflictes,
de caracter voluntari i confidencial, adrecat a que les persones gestionin per elles
mateixes la solucié dels conflictes mutus que els afecten, amb l'assisténcia d’una o dues
persones mediadores. La mediacié comunitaria té per finalitat facilitar les relacions entre
les persones evitant els procediments de caracter contenciés i fomentar, en

consequéncia, la cohesié social i 'augment de la qualitat de vida.

L’ambit d’aplicacié de la mediacié esta circumscrit al territori de Sant Cugat del Vallés.
El Servei podra mitjancar en el conflicte entre dues 0 més persones (sempre que una
d’elles, com a minim, sigui usuaria del servei) quan la matéria objecte de controveérsia
tingui relaci6 amb les competéncies que la legislaci6 de régim local atribueix a
I'Ajuntament i 'objecte concret de la mediacié no sigui de dret necessari.

En tot cas, i per imperatiu legal, s’exclouen de I'ambit de I'aplicaci6 tant les mediacions
en matéria penal, d’Administracioé publica, laboral i de consum, com aquelles en que el

propi Ajuntament en sigui part.
El Servei ha establert els seglients objectius:
a.- Mitjancar en els conflictes veinals i comunitaris, en aquelles materies de la seva

competéncia.

b.- Prevenir els conflictes mitjangant I'extensié en el municipi de la cultura de la mediacié.
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Per I'any 2019, com a objectius especifics, s’han establert:
a.- Mantenir les relacions del SM amb altres serveis i recursos municipals. Continuar les
reunions sistematiques amb els tres serveis que son els principals derivadors (policia

local, medi ambient i via publica)

b.- Seguir amb la recerca d’altres serveis i recursos que reben situacions de conflicte,

pero que no les deriven cap el SM.

c.- Augmentar el nimero de sol-licituds de mediacié que arriben al SM. Rebre més de 118

sol-licituds de mediacié, les recepcionades I'any 2018.

Avaluacio objectius 2019:

a.- Mantenir les relacions del SM amb altres serveis i recursos municipals.
Continuar les reunions sistematiques amb els tres serveis que son els principals

derivadors (policia local, medi ambient i via pablica)

¢ Pel que fa al nombre de casos tancats segons les vies d’accés dels usuaris i usuaries,
destaca un creixement notable de la via particular, amb 90 casos (40% més que en
el 2018), i un lleuger increment de la derivacié de casos per altres departaments
municipals o altres administracions, 54 casos (5,55%).

Evolucid entrada casos tancats
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Policia Local

v

Durant 'any 2019 es va comencar treballant de manera transversal amb I'equip de policia
de proximitat. Hi havia tres persones que col-laboraven de forma permanent amb el servei
i es van gestionar diversos casos de manera transversal, quan el principi de voluntarietat
mancava, pero, o hi havia un incompliment de les ordenances municipals, intervenia la
policia amb la intencid, d’entrada, d’augmentar el civisme i permetre una restitucio de la
convivencia. Aixi mateix, en aquells casos de conflictes enquistats la policia recomenava
que provessin la via del dialeg. Durant els primers 6 mesos de I'any, es van fer una mitja
de tres reunions mensuals per gestionar els casos plegats i fer-ne un correcte seguiment.
Amb el canvi del govern municipal, tots els referents policials de proximitats van anar
desapareixent pel que les reunions es van anar distanciant en el temps. Durant el mesos
de juliol, agost i setembre varen ser dues. Durant els tres ultims mesos de I'any les
reunions es varen limitar a una per més, pero el nou referent ja no portava el casos de
manera periddica. Un dels objectius primordials de cara a I'any 2020 és tornar a restituir
una col-laboracié estreta amb la policia local i cercar nous referents per poder fer un

seguiment dels casos de manera periodica.

Medi Ambient

Aixi mateix, es varen treballar casos amb col-laboraci6 amb medi ambient, en els ambits
de soroll, animals i arbrat. De manera semblant al que va succeir amb la policia, a principis
d’any i fins a finals de juliol es produien de dues a tres reunions mensuals, després les
reunions es van anar espaiant pero va augmentar el contacte telefonic per poder seguir
gestionant els casos plegats. La necessitat de substituir les reunions per trucades,
habitualment fins a tres per setmana, ha estat deguda al fort increment de casos
gestionats pel servei durant els anys 2018 i 2019 amb un sol mediador o mediadora a
carrec del servei. En el 2020 es preveu que aquesta col-laboracié continui i la proposta
és que, a més de medi ambient, els Agents Civics esdevinguin, quan sigui necessatri, els
ulls del servei a la ciutat. Aixi es poden gestionar més casos de manera transversal i es
permet fer front al fort increment de casos gestionats sense que I'atencié al ciutada quedi
minvada per la falta de disponibilitat horaria del mediador o mediadora per anar a visitar

els diferents llocs que son focus del conflicte.
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Via Pablica

Respecte via publica, podem practicament replicar el que s’ha escrit sobre la col-laboracié
amb la policia i medi ambient. Aqui només hi havia un referent municipal que va deixar el
carrec, per qUestions organitzatives del nou govern municipal, a finals d’any. Els casos es
van comencgar a gestionar amb una mitja de dues reunions mensuals fins a I'agost, i
després es van limitar a una per mes, amb un increment de les trucades per augmentar
I'efectivitat de la col-laboracié sense afegir el temps de desplagaments. Actualment ens
trobem que no tenim referent i que hem d’esperar a veure de quina manera podem accedir
a restablir la col-laboracié amb via pablica. Pel moment els casos es gestionaran amb els
Agents Civics fins que el govern restauri un técnic municipal de referéncia per a via

publica.

b.- Seguir amb la recerca d’altres serveis i recursos que reben situacions de

conflicte, perd que no les deriven cap el SM

e Pel que fa a la distribucio de finalitzacié de casos per zones de Sant Cugat, destaca
un breu increment del nombre de casos respecte I'any passat tant en la zona Centre
Est, de 45 casos a 49, com Centre Oest, de 32 casos a 41. Aquestes correspondrien
a les zones més densament poblades del municipi. Aixi mateix, incrementen també
de manera considerable totes les altres zones, a Mira-sol hem passat de de 9 a 18, a
la Floresta de 7 a 17 i a Valldoreix de 10 a 21, a les Planes es produeixen 3 casos
enfront de cap cas en el 2018.

Evolucié casos segons zona
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EMD Valldoreix

Durant el 2019, s’han creat vincles de treball transversal amb EMD Valldoreix, sobretot

després de l'estiu, tant el Técnic de Medi Ambient com I’Agent Civic han derivat diversos
casos (5), i en concret es pot considerar que 7 s’han treballat de forma conjunta, aixd
suposa un enfortiment d’aquesta via de treball transversal i que des de Valldoreix s’estigui
realitzant un feina de sensibilitzacié important que ha produit un augment considerable

dels casos de Valldoreix, havent entrat 21 casos d’aquesta zona.

Administratives del taulell d’atencié i informacio de I’Ajuntament

Una altra via de col-laboracid i treball de sensibilitzacié que s’ha realitzat al 2019 és amb
les administratives del taulell d’atencié i informacio de I'Ajuntament. Durant el més d’agost,
aprofitant que el sm va estar present a 'OAC tots els matins de dilluns a dijous, cada dia,
abans de deixar la taula d’atencidé directa, es parlava de 10 a 15 minuts amb les
administratives per sensibilitzar-les de la cultura de la mediaci6 i per repassar aquells
casos que ens havien fet arribar al punt d’atencié que haurien d’haver estat dirigits a altres
serveis i/o departaments. Aquesta feina de sensibilitzacié, informacio i filtratge es va
seguir fent durant els dimecres al mati la resta de I'any. En total s’han dedicat, en petits
formats de 15 minuts, unes 24 hores anuals a aquesta tasca el que ha donat els seus
fruits ja que a finals de 2019 es van reduir els casos que arribaven a 'OAC que no
s’haurien de treballar des de mediacié. A més, aquesta col-laboracidé estreta amb les
administratives també va produir que aquells casos de «persones enfadades» que
arribaven a I'Ajuntament els derivessin a la taula del sm per a que, si més no, a través
d’'una estona d’escolta activa i de la possibilitat de realitzar ventilaci6 emocional, si
després s’havien de derivar aquestes persones a altres vies, les emprenguessin en un
estat de més calma, obtenint aixi majors possibilitats de que les seves necessitats i

interessos fossin coberts.

Salut Mental

Per altra banda, aqui també cal remarcar la col-laboracié amb Salut Mental, que va cedir
unes hores de treball amb un psiquiatre per ser usades en aquells casos de mediaci6 en
gue es tenia la sospita de que una de les parts podia patir una malaltia mental i es
conculcava la possibilitat d’apoderar-la. El psiquiatre ha actuat de col-laborador en
diversos casos, de manera intermitent al llarg de I'any. Al principi es varen portar varis
casos on la seva aportacid va esdevenir fonamental com a assessor del sm. La

col-laboracié es mantenia a través de reunions peridodiques mensuals d’'una hora
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aproximadament, aixi mateix, al final de I'any es va treballar un cas veinal on va intervenir

directament en les reunions amb el veinatge.

Es va donar el cas d’'una comunitat que tenien conflictes de manera practicament
setmanal perqué hi ha una persona que pateix una malaltia mental amb molt poc control
d’'impulsos. Aquesta persona disposa de mitjans econdmics suficients, no és usuaria de
cap altre servei de I'ajuntament i no reconeix el seu problema, pel que esdevenia molt
dificil canalitzar el cas per altres vies com Salut Mental o Serveis Socials, tot i aixi el
veinatge ens va arribar realment preocupat i ens van sol-licitar si podiem fer quelcom al
respecte. Es va decidir treballar des de la narrativa circular canviant la historia del
veinatge per donar-los eines per lidiar amb la situacié de la millor manera possible. Aixi
mateix, també es va treballar amb un familiar d’aquesta persona per donar-li eines en cas
de que es produis un conflicte amb el veinatge. La experiéncia ha estat molt bona i obre
la porta a una col-laboracié més directa del psiquiatre en casos similars, treballant, si més
no, amb la construccié de la narrativa del veinatge de manera que se’l pugui apoderar tot
el possible per afrontar aquest tipus de conflictes on la causa no pot ser adrecada
directament. Aixi mateix, arrel d’aquest cas s’esta treballant en la elaboracié d’'una mini
guia de comportament i convivéncia per relacionar-se amb les persones que pateixen
trastorns de personalitat que solen ser I'espectre que produeix més problemes de
convivéncia ja que en molts casos no estan ni diagnosticats ni tractats. Altres patologies
més greus solen medicar-se i controlar-se pel que els efectes sobre la convivéncia solen

ser més lleus i menys frequents.

Empreses, gestories i administradors/es de finques

Altres vies que s’han explorat durant lany, son les empreses, gestories i
administradors/es de finques. Aqui, tot i que s’han establert col-laboracions i han entrat
més de 10 casos per aquesta via ens trobem que encara fa falta aprofundir en la cultura
de la pau i la mediacio ja que moltes vegades es confon la mediacié amb un arbitratge i
es cerca el servei perquée se’ls hi doni una solucié concreta al conflicte i per a que sigui el
mediador/a qui decideixi, si pot ser a favor dels seus clients, la resolucié del conflicte. Es
preveu en el 2020 fer una feina concreta de sensibilitzacié entre les immobiliaries,
gestories, i empreses que s'encarreguen de I'administracié de finques per augmentar la
preséncia del servei en casos de comunitats de propietaris i per anar educant a la poblacié
sobre que és i per a que serveix la mediaci6 de manera que el principi d’auto
responsabilitat no quedi desdibuixat apoderant a les comunitats a cercar per elles

mateixes solucions dialogades als seus conflictes.
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Possibilitats Futures

Altres vies no explorades i que es preveu encetar en el 2020 passen per fer propostes de
projectes de mediacio per a les escoles dins I'ambit de les hores de servei/ aprenentatge
comunitari que han de realitzar els estudiants de 3er i 4art d’'ESSO. Tot i que el procés
sera lent, aqui s’obre una gran possibilitat per incidir sobre els adolescents i per a que el
paradigma de la mediacio i la cultura de la pau arribi des d’'un vell inici i de retruc fer-lo

extensiu als seus progenitors.

c.- Augmentar el niumero de sol-licituds de mediacién que arriben al SM. Rebre més

de 118 sol-licituds de mediacid, les recepcionades I’any 2018.

e EI2019 s’adrecen al Servei de Mediacié i Convivéncia un total de 150 sol-licituds de
mediacio (5 de les quals es desestimen). Aquest increment respecte I'any anterior és
d’un 21,33%.

Evolucidé entrada casos
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¢ El nimero de casos tancats és de 149, 150 engegats enguany i 13 en el 2018. En
relacié al 2018 hi ha hagut un increment de 41 casos tancats. El que suposa un
increment del 27% dels casos tancats durant el 2019.
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Evolucié casos tancats
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e El nimero de casos bi-parts! tancats ha estat de 126 i el de multi-parts?, 23. En el
primer cas s’ha donat un increment respecte I'any anterior del 26,98%. En el dels
casos multiparts del 34,78%.

Evolucid tipologia de grup casos
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e Biparts e Multiparts

e Segons la tipologia de finalitzaci6, que no tancament, doncs es sumen els
desestimats, es manté el fort increment de les gestions/facilitacions. Aquest any
l'increment de les mateixes respecte al 2018 ha estat d’'un 10,78%. Només en dos
anys les gestions-facilitacions s’han incrementat en un 71,57%.

1 Casos hi-parts. Casos amb dos parts implicades en el conflicte.
2 Casos multi-parts. Casos amb tres 0 més parts implicades en el conflicte.
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Evolucio historica de la finalitzacié de casos
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o Respecte la tipologia de conflictes tancats, I'increment de l'activitat del servei s’ha
produit principalment en els conflictes veinals. Especialment ressalten els subtipus de
soroll, arbrat i vegetacio, neteja i higiene, animals domestics i habitatge.

Subtipologies
en 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
creixement
Sorolls 2 17 12 15 6 41 37
Arbrat i 1 0 0 3 9 13 26
vegetacio
Netejai 0 2 2 4 1 7 5
higiene
Animals 1 3 6 6 4 5 3
domestics
Total
subtipologies 4 22 20 28 20 20 71
creixement
Total anual 13 55 79 76 61 107 149

Respecte I'entrada de casos en els diferents mesos de 'any, és destacable que en el mes
d’Agost de 2019 s’ha passat de 9 casos a 15. El que suposa un increment del 40% i el
que reafirma la necessitat de mantenir el servei obert durant 'agost. (Veure Accid: Punt
d’atencié directa a la ciutadania).
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Entrada de casos

18
16
14
12
10
8
6
4
2
0
I A & & &
S <F

m2015 m2016 m2017 m2018 m2019

Conclusions finals

Durant I'any 2019 s’ha produit un augment considerable no només de I'entrada de nous
casos, 150 enfront els 118 del 2018, sind dels casos tancats durant el periode, 149 enfront
als 109 del I'any anterior, el que implica també un important augment dels casos tancats
durant el periode. Es va comencar el 2019 amb 13 casos encara oberts de 2018, aixi
mateix, 12 casos dels entrats en el 2019 s’han gestionat també a principis de 2020, de fet
dels 12 hi ha dos que segueixen oberts. Un és un cas comunitari que afecta a una entitat
molt arrelada en el territori, la complexitat del cas fa que encara és necessiti una (o dues)
sessions de mediacid més per acabar-lo de resoldre adequadament. Aixi mateix, arrel
d’aquest cas s’esta mirant la possibilitat de fer accions de sensibilitzacié en col-laboracié
amb aquesta entitat i altres técnics municipals de 'ajuntament. En I'altre cas obert a finals
de 2019 que encara no s’ha tancat, se’ns va sol-licitar un mes per decidir si es volia fer
servir 0 no la via de la mediacio, la resposta finalment va ser positiva i la setmana vinent
es tindra la primera sessio de mediacio. Estimem que en el 2020 es mantindra I’entrada
de casos, tot i que algunes col-laboracions i vies de treball transversal, basicament
via policia local i via publica, s’hauran de re-fer i altres s’hauran d’enfortir (mentre

que d’altres ja estan ben arrelades). Considerem que no és probable que es produeixi
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un augment dels casos degut a que les derivacions de casos a mediacio per altres serveis

de I'ajuntament, aixi com I'entrada per part dels particulars i entitats professionals cada
vegada és més acurada i el filtratge de casos ja es comenca a fer abans de que aquests
arribin a mediacié. Aixd suposara també que la derivacio de casos disminueixi i que els
casos que arribin es puguin treballar amb més profunditat, tot i no oblidar les limitacions
personals del servei, un sol mediador/a per tot 'ambit de la ciutat de Sant Cugat. Es
preveu que aquest filtratge sera acurat menys en el mes d’agost de 2020 on I'atencié al
public a través de 'OAC tots els matins del mes d’agost creiem que, una vegada més, tal
i com ha succeit en aquest 2019, esdevingui un petit calaix de sastre que pugui atendre
a totes aquelles persones en situacié de vulnerabilitat que s’han quedat sense els seus
referents municipals a causa de les vacances. En aquest sentit, el sm entra els casos i
realitza una tasca de contencio i escolta activa fins que les persones tornin a restablir el
contacte amb els seus referents. Malauradament les situacions critiques no fan vacances
i hi ha molta gent a Sant Cugat que no te la possibilitat de marxar de vacances durant
I'estiu pel que molts conflictes es mantenen, o, fins i tot, s’agreugen perque els horaris
queden més desdibuixats durant I'estiu i perqué les persones passem més estones a l'aire

lliure, gaudint de les terrasses i de la via publica.

Altres dades rellevants:

Perfils dels usuaris/es del servei:

o El perfil majoritari de les persones ateses en els casos bi-parts és el d’'una dona de
nacionalitat espanyola que se situa majoritariament entre les franges de 31-64 anys.
Una tendéncia que un any més s’ha confirmat i que durant tots els anys s’ha mantingut
estable tal i com s’ha ressaltat en verd:

Biparts 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Menors 18 anys 0 0 0 0 0 0 0
de 18 a 30 anys 1 3 2 2 4 5 6
de 31 a 64 anys 10 49 67 80 73 115 124

65 anys i més 2 20 38 31 37 76 73

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Homes 5 29 41 39 47 88 92
Dones 8 48 66 76 67 108 111

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Espanyola 12 66 100 105 105 176 176
Altres 0 7 7 11 9 20 27
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e En canvi, aquest any, en els casos multi-parts destacar que el perfil majoritari a
correspost a homes, de nacionalitat espanyola, d’entre 31 i 64 anys.

| Multiparts | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019

Menors 18 anys 0 0 0 0 0 0 0
de 18 a 30 anys 0 11 5 1 0 0 21
de 31 a 64 anys 0 39 94 53 30 31 85

65 anys i més 0 8 10 22 7 6 23

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Homes 0 24 41 30 19 15 71
Dones 0 34 68 46 18 22 58

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Espanyola 0 42 93 73 37 33 110
Altres 0 13 16 3 0 4 19

1.- PROGRAMA INTERVENCIO: GESTIO ALTERNATIVA DE CONFLICTES

Descripcio: Tractament dels casos de confrontacié entre dues o0 més parts que arriben
al servei per iniciativa propia o bé derivats per altres serveis i recursos municipals.
(Veure dades i comentaris de I'assoliment d’objectius de 2019).

2.- PROGRAMA DE PREVENCIO: PROMOCIO DE LA CONVIVENCIA

Antecedents: EI 30 de maig de 2017 varies entitats representatives de la Floresta, com
a part viva de la comunitat i compromesa amb el bé comu del barri, van signar un pacte
per a fer de la convivéncia un dels valor protegits en el si del barri. Les movia la voluntat
d’incloure totes les mirades del barri com a expressié de diversitat i riquesa. La inclusio
de les entitats signants es sustentava en els valors de respecte mutu i en el didleg en
comdl.
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Aspectes claus: En aquest pacte es considera I'espai public com un dels valors més
preuats de la Floresta. Aquest espai requereix d’'un compromis col-lectiu que garanteixi
una bona convivencia a través de la regulacio de les activitats que es fan al carrer i les
places que conformen aquest espai. El pacte contempla diferents ambits relacionats com
son el soroll a la via publica, la ordenacié de les activitats a la via publica, els horaris de
tancament de les terrasses, I'Us adequat d’aquestes per part d’empresaris/es
restauradors i de la clientela, la regulacié especifica de la Festa Major, i, per dltim, el
mercat setmanal que es celebra els diumenges al mati a la Placa Miquel Ros. El pacte
estableix una comissié de seguiment per garantir els acords i dirimir possibles problemes
i conflictes que apareguin en el futur. La comissio de seguiment es vehicula a través del
consell de barri i les entitats.

Objectius:
a.- Participar en la Comissi6 de Seguiment del Pacte de Convivencia de la Floresta
mensualment.

b.- Col-laborar en el diagnostic dels problemes més punyents que es donen de manera
reiterada en el si del barri.

c.- Esdevenir un element moderador dels debats del consell de barri inclosos dins de
I'ambit d’actuacio del pacte

d.- Dirimir petites diferéncies co-ajudant a que les reunions siguin més efectives.

c.- Explorar noves possibilitats d’inclusié de noves entitats dins de la comissié de
seguiment per a garantir el respecte a la diferencia i la inclusié de la diversitat.

Avaluacio:

El sm ha tingut una participacié intermitent en el pacte durant I'any 2019, degut Is
seguents factors:

a.- El fet que 'augment de casos no ha permés, dins les hores disponibles del sm, incloure
tota la feina relativa al seguiment del Pacte de la Floresta.

b.- El canvi de persona en el servei de mediacié a mitjans de juliol el que ha requerit un
periode d’adaptacio.

c.- El questionament del paper real que havia de tenir el sm en la comissié de seguiment.

Objectius 2020:

a.- Revisar de manera definitiva quin ha d’estar el paper del sm dins del seguiment del
Pacte de Convivencia de la Floresta.

b.- Plantejar la possible actualitzacié i ampliacié del pacte.

c.- Valorar la possibilitat de que nou veinatge de la Floresta pugui ser inclds quan els
casos de conflicte veinal que arriben a mediacié no és poden vehicular a través d’altres
vies i necessiten del suport d’'una xarxa cooperativa i participativa.

Propostes de millora:

a.- Consolidar la participacié del sm una tarda al mes, durant un periode de tres a quatre
hores, en la reunié de seguiment del pacte.
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b.-Realitzar informes sobre els punts que segueixen essent punyents.

c.- Mantenir un dialeg viu i continuat amb el veinatge i les entitats per a seguir recollint les
seves inquietuds.

Objectius:

a.-Lluitar contra els prejudicis preexistents en els pisos de fons social pels que és
considera que aquests son una font de conflictes amb el veinatge.

b.-Cooperar amb Serveis Socials de cara a la renovaci6 dels lloguers dels pisos de fons
social.

c.-Estendre entre els usuaris i usaries dels pisos socials la cultura de la mediacio i el
dialeg.

d.-Fer coneixer el sm a la ciutadania usuaria dels pisos del fons social.

e.-Prioritzar la gestié dels casos provinents dels pisos del fons social per garantir una
accessibilitat immediata el servei de manera prioritaria a altres vies més taxatives.

Descripci6 de I'accio:

La comissio d’habitatge esta formada per dues assistents socials, la técnica d'habitatge,
la tecnica de mediacio i convivencia, una representant de Promusa i el sm. La intencié és
mantenir reunions mensuals on es posi en comu la tasca que realitza Serveis Socials,
habitatge, Promusa i el sm. Es coordinen les actuacions per incrementar la qualitat de
vida de les persones usaries posant especial émfasis en el tema de la convivencia.

Descripcio de la tasca que fa el SM en aquesta accio:

El sm gestiona de manera prioritaria els casos que arriben de pisos del fons social.
Coordina amb la policia local |la recerca d’informacio per renovar i/o incrementar la cartera
de pisos de lloguer social des de I'ambit de la convivéncia. Sensibilitza als llogaters/es
d’aquests pisos sobre la necessitat d'una bona convivéncia veinal i sobre la utilitat i
caracteristiques del sm. Coordina les accions dels casos amb les assistents socials de
referencia, Promusa i habitatge per no duplicar actuacions i establir una linia coordinada
d’actuacié que apoderi a les persones en l'ambit propi del servei aportant eines
constructives de resolucié dialogada dels conflictes.

NUumero de destinataris repercutits;
Aquest anys directament s’ha arribat a 75 destinataris, de forma indirecta la xifra
augmenta a més de 100.

Numero de vegades que s’ha fet anualment:

En el 2019 la comissié d'habitatge s’ha reunit 9 vegades a I'any, durant espais d’entre 3 i
4 hores, i ha mantingut reunions parcials entre algunes dels seus membres i el sm amb
una mitja de dues vegades per mes.

1
SERVEI DE MEDIACIO | CONVIVENCIA 14



Ambit de Gesti6 Politiques Plaga ¢

ie la Vila, 1
.

Ajuntament S 4 it L
ocials, Habitatge i Esports 08 ant Cugat del Vallés
de SantCugat -@t 9 P 2t e
Fax 936 755 406

Conclusions:

La comissi6 de convivéncia és un espai de treball transversal molt efectiu que promou un
increment del benestar en aquelles persones usuaries dels pisos del fons social. Aixi
mateix, permet enfortir els vinces de cooperacié conjunta entre quatre puntals en 'ambit
d’habitatge. Pel sm suposa, a més, una font d’entrada de casos i la possibilitat d’apoderar
a persones que per circumstancies personals, moltes vegades no ho han tingut gens facil.

Objectius per 'any segiient:

Mantenir les reunions amb una freqiiéncia mensual, enfortir els vincles existents, seguir
gestionant el casos de manera conjunta, promoure accions de tipus comunitari en els
edificis dels pisos del fons social i/o de Promusa.

Objectius:

a.-Apropar a la ciutadania el SM

b.-Facilitar 'accés al SM

c.-Afavorir la col-laboracié amb altres arees de I'’Ajuntament.

Descripci6 de I'accio:

El SM esta ubicat a la Casa Monaco en I'edifici on es troba la central de Ciutadania i
Serveis Socials. Tota la resta de tecnics/ques de 'Ajuntament, aixi com les regidores i la
resta del govern municipal estan ubicats en l'edifici central de I'Ajuntament on es fa
'atencié al Public. La ubicacié a Casa Monaco en el si de Ciutadania permet una
coordinacié més rapida amb els técnics/ques d’aquest ambit i amb Serveis Socials perd
dificulta el treball transversal amb altres técnics/es per questions de localitzacio. Aixi
mateix, la localitzacié del sm a Casa Monaco fa que hi hagi bona part dels ciutadans i
ciutadanes que no son usuaris/es de Serveis Socials ni d’altres ambits de Ciutadania que
no tinguin un acceés tant directe al servei de mediacid. Aixo és soluciona a través de donar
una atencio directa al public a I'Ajuntament.

Descripci6 de la tasca:

S'atén a la ciutadania a través de donar una via d'accés rapid per a fer consultes sobre la
possibilitat de la via del dialeg i la mediacié. A la vegada s’estableix un punt d’entrada de
casos on la coordinacié i el treball transversal es faciliten per raé de la ubicaci6 ja que
moltes consultes permeten fer un seguiment «in situ» del cas presentat. Aixi mateix, fins
i tot en aquells casos que es deriven a altres serveis, es produeix un augment de la
sensibilitzacio i la difusié del servei a la ciutadania. El punt d’atencié a 'OAC també permet
acollir aquells casos que precisen d’escolta activa per poder continuar treballant amb
altres técnics i serveis de I'ajuntament. A més, a vegades treballem com un punt de triatge
i acollida per a persones que tenen dificultats de comunicacié amb altres técnics/ques de
I'ajuntament, afavorint la possibilitat de donar continuitat al treball transversal. També és
un punt on es pot oferir una estona d’escolta activa en aquells casos que per diverses
raons no es poden continuar portant des del sm. Per Gltim, comentar que aquest punt
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d’atencio en el mes d’agost va esdevenir un calaix de sastre per donar resposta a aquelles
persones vulnerables que s’havien quedat sense els seus referents municipals a causa
del periode estival i que en moltes ocasions estaven molt desorientades.

Persones repercutides:

Aquest punt permet ampliar I'espectre de persones repercutides de forma considerable.
Tenint en compte que durant el mes d’agost s’ha ofert aquesta atencié a la ciutadania tots
els matins de dilluns a dijous de 10:00 a 14:00, estimem que a través de 'OAC s’ha arribat
a 300 persones en tot 'any 2019.

Numero de vegades que s’ha repetit ’'accié:
Tots els dimecres no festius de I'any i durant el mes d’agost tots els matins de dilluns a
dijous. Aix0 fa un total de 70 vegades a I'any.

Conclusions:

Degut a 'amplia incidéncia que te aquest punt d’atencié i a les facilitats que comporta tant
per arribar a la ciutadania com per facilitar la feina transversal amb altres tecnics
municipals aliens a 'ambit de Ciutadania i Serveis Socials, i, considerant la gran afluéncia
que va tenir aquest punt durant el mes d’agost de 2019, aquest servei es seguira
mantenint amb les mateixes caracteristiques durant tot 'any 2020 seguint les mateixes
pautes que en el 2019.

Descripcio: Observacid dutes a termes d’espais publics amb la vocacié d’analitzar I'us
que fa de I'espai public la ciutadania.

Objectius:

a.- Coneixer el territori on esta ubicat el sm

b.- Identificar els espais que son punt de trobada a la ciutadania
c.- Analitzar les accions que es donen en aquests espais publics
d.- Desenvolupar si s’escau accions comunitaries.

Parcs i places
Diagnosi realitzada fins a 'agost de 2019 dos cops al mes en quatre localitzacions: Placa
d’en Coll, els Jardins del Vallés, el Parc de la Pollancreda i el Parc Ramon Barnils.

1
SERVEI DE MEDIACIO | CONVIVENCIA 16



Aiunt t Ambit de Gesti6 Politiques Plaga de la Vila, 1 ‘
JUIAITE Socials, Habitatge i Esports )8172 Sant Cugat del Vallé:

de SantCugat Tel. 935 657 000
.@. Fax 936 755 406

v

DescripciO: Activitats adrecades a la ciutadania i/o personal técnic municipal amb
I'objectiu de difondre la cultura de la mediacio i la gestio alternativa de conflictes.

FORMACIO

Agents Civics.

Objectius:

a.-ldentificar i analitzar situacions de conflicte.

b.-Dotar d’eines al nou personal.

c.-Valorar conjuntament el tipus d’intervencié més oportuna.

Descripci6 de I'accio:

Quan s’incorporen els nous agents civics, mitjangant un Pla d’Ocupacio de I'Ajuntament,
es valora adient oferir-los 4 sessions teodriques per treballar els objectius anteriorment
esmentats. No només aix0, sind que per reforcar els continguts treballats, es determina
que el mediador faci acompanyaments a les diferents parelles d’agents civics per tal de
reforcar allo que ha estat explicat. Aquest acompanyament es fa setmanalment a una de
les parelles i es manté durant 4 mesos amb una total de 45 hores practiques.

Descripcio de la tasca:

El sm es coordina amb el referent de la policia dels agents civics i es treballa el contingut.
Després de la formacid, es fa la proposta per part del SM, d’oferir una part practica sobre
com aplicar la visi6 mediadora en el dia a dia dels agents civics. Es fa avaluacié amb el
referent de la policia i es valora oportu donar continuitat a la formacié quan s’incorporin
els nous agents civics, amb el nou pla d’ocupacio.

Conclusions:

Quan es fa l'avaluacid, amb el referent policial dels agents civics de tota la formacio
(tedrica + practica) es valora oportu donar continuitat quan s’incoporin els nous agents
civics civics, atés que les persones que hauran de desenvolupar aguesta tasca seran
noves.

Numero de destinataris repercutits:

Finalment, es va realitzar la formacioé sobre gestié de conflictes al carrer a 11 Agents
Civics durant el mes d’Abril. Es va optar per un format de taller curt, de 3 hores pel mati,
ja que des del SOC de 'ajuntament ja se’ls havia ofert una formacié d’'un mes de durada
gue també contemplava la gestié del conflicte.

Contingut de la Formacio:
Apart d'incidir en la seva experiéncia practica i d’abordar els dubtes que varen plantejar,
es va optar per presentar el servei de mediaci6 i convivéncia de manera curosa, per
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introduir algunes pautes de comunicaci6 efectiva, fent un especial émfasis en aquelles
maneres de fer i de parlar que conculquen la comunicacioé i es va entregar una material
preparat per la ocasi6 amb exemples practics sobre els «assassins de la comunicacio».
Per finalitzar, es va decidir presentar-los 'Agent Civic de Valldoreix amb qui el sm ja havia
establert una via de treball transversal. A Valldoreix existeix un unic Agent Civic que
coneix molt bé el territori i el veinatge ja que, a diferéncia dels Agents Civics de Sant
Cugat, forma part de la plantilla fixa de EMD Valldoreix. La permanéncia de 'Agent Civic
de Valldoreix, més enlla de I'any de contracte del pla d’ocupacié dels Agents Civics de
Sant Cugat, permet crear vincles estables amb el veinatge i que la col-laboracié amb el
sm esdevingui més senzilla i directa. En el 2019 s’han portat 7 casos conjuntament amb
I'Agent Civic de Valldoreix. En aquells casos en que el sm no podia intervenir per la falta
de voluntarietat d'alguna de les parts, aixd obria la porta a que I'’Agent Civic pugues fer
un seguiment des de l'aplicacié de la normativa municipal i/o des d’oferir la seva
col-laboracié a la part sol-licitant de la mediacié. L’Agent Civic de Valldoreix conjuntament
amb el mediador varen dibuixar 'escenari de treball transversal habitual per a fer-lo servir
d’exemple pels Agents Civics de Sant Cugat.

Continuitat a través de la col-laboracié de treball transversal vehiculada a través de
la policia de proximitat:

Per la resta, a principis del 2019 es dibuixava la possibilitat de establir canals de
comunicacio i de treball transversals habituals amb els nous Agents Civics de Sant Cugat
pero en vista de la temporalitat dels llocs de treball i de que aquests depenien de policia
local, es va decidir optar per les intervencions minimes necessaries per poder realitzar
treball transversal. Aixi mateix, com que en la primera meitat del 2019 encara es
disposava de tres efectius policials de proximitat per treballar els casos plegats, les
accions que podien ser dirigides a col-laborar amb els Agents Civics es van vehicular a
través de la policia local de proximitat que eren els qui decidien si en un cas en concret
s’enviava un policia o un/a agent civic per a realitzar la tasca de continuitat dels casos
engegats i/o treballats en col-laboracié amb mediaci6.

Objectius per 'any 2020:

Replicar i /o fins i tot ampliar la formacié amb els nous Agents Civics que s’incorporen en
el mes de gener de 2020 i establir una via de treball transversal amb reunions periodiques
amb la nova coordinadora dels Agents Civics per fer un seguiment dels casos treballats
conjuntament. Introduir la possibilitat de tornar a acompanyar mensualment durant tres
hores un mati a la setmana als Agents Civics per desenvolupar noves linies d'abordar el
conflicte al carrer.

1
SERVEI DE MEDIACIO | CONVIVENCIA 18



Aldt ' Ambit de Gesti6 Politiques
jumamer Socials, Habitatge i Esports

de SantCugat Ak gt
: Fax 936 755 406

Alimentadores de Gats

1)
v

Objectius:

a.-Detallar les ordenances

b.- Donar pautes per a que l'alimentacié de les colonies de gats es faci de manera
respectuosa i tenint en compte també les necessitats de la ciutadania.

c.- Donar eines i estrategies a les alimentadores de gats per a fer front als possibles
conflictes sorgits de la seva activitat.

Descripcio de I'accio6:

Es fa una presentacié conjunta amb la técnica de Medi Ambient en 'ambit d’animals. Ella
comparteix la part técnica sobre les maneres de fer i la normativa municipal i el sm incideix
en les eines per gestionar el conflicte amb la ciutadania que es pot produir en el transcurs
de la seva activitat.

Descripci6 de latasca que fa el SM en aquesta accio:

Assessorar sobre les maneres d’abordar el conflicte i altres incidéncies en alimentar les
colonies de gats. Es important que les alimentadores tinguin eines de comunicacio
efectiva amb el veinatge per coordinar les accions d’alimentacié de les colonies i aixi
evitar duplicar la feina i minimitzar la possibilitat de que sorgeixin conflictes. El sm
presenta unes directrius basiques de comunicacié assertiva. Després s’obre el torn de
paraula i la discussio versa sobre els conflictes que s’han trobat i com abordar casos
semblants en el futur.

NUumero de destinataris repercutits:
S’ha realitzat I'activitat per a 30 persones

Numero de vegades que s’ha fet anualment:
1 vegada durant 4 hores un mati del mes de maig

Conclusions:

Les alimentadores estan molt satisfetes amb el resultat, a més també és una manera de
gue coneguin el servei i el mediador /a. Les discussions promouen una mirada nova sobre
els conflictes passats i la possibilitat d’escriure una nova narrativa més constructiva.

Objectius per I’any segiient:

Depenen de la variabilitat del personal d’alimentadores de gats es valorara si repetir
I'experiéncia en un format semblant o si senzillament obrir un nou torn de discussio per
valorar com ha anat I'any i potser introduir noves estratégies comunicatives. La possibilitat
de replica s’haura de valorar conjuntament amb la técnica de medi ambient.
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Proteccid Civil

Objectius:

a.-ldentificar i analitzar situacions de conflicte

b.-Dotar d’eines al nou personal

c.-Valorar conjuntament el tipus d’intervencié més oportuna.

Descripcio de 'accio6:
El SM es coordina amb el Cap dels Agents de Proteccidé Civil i es proposa realitzar una
formacio pel Agents de Proteccio Civil similar a la pensada i realitzada pels Agents Civics.

Descripci6 de latasca que fa el SM en aquesta accio:

De la mateixa manera que amb els Agents Civics, es fa una avaluacié a principis d’any
amb el Cap de Protecci6é Civil i es considera adequat impartir un tipus de formacio, en
aquest cas només tedrica, adrecada a les persones que s’incorporin en un nou pla
d’ocupacioé com Agents de Protecci6 Civil.

NUumero de destinataris repercutits:

Per un canvi de persona en el SM, després de l'estiu, quan la nova persona ja ha passat
el procés d’adaptacié es considera que ja es massa tard per impartir aquesta formacio,
aixi, havien de ser 5 destinataris amb la possibilitat, després, de fer la formacié als
voluntaris de proteccié civil. Com que després de I'estiu només quedaven tres mesos de
tasca abans de que s’acabés el pla d’ocupacié aquesta formacid, va quedar pendent per
a realitzar-la en el 2020 amb els nous Agents de Proteccié Civil.

Numero de vegades que s’ha fet anualment: Finalment no s’ha fet, tot i que s’han
dedicat cinc hores a coordinacions amb el Cap de Proteccid Civil a principis d’any. Es
valorara, tal com s’ha dit, portar-ho a terme en el 2020.

Conclusions: Es necessita realitzar la formacié el més aviat possible de manera que
sigui profitosa pels nous Agents de Proteccié Civil que s’acaben d’incorporar a principis
d’any i no passi el mateix que en el 2019.
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Dia Europeu de la Mediacio.

Objectius:

a.-Commemorar el dia Europeu de la Mediacio.
b.-Promocionar i divulgar la mediacié a Sant Cugat del Valles.
c.-Donar a conéixer el SM municipal

Descripcio de I'accio:
S’instal‘la una carpa a la Plaga Octavia el dia 24 de gener, dijous. Es dia de Mercat a Sant
Cugat pel que la placa esta plena de gent que va a comprar.

Descripci6 de latasca que fa el SM en aquesta accio:

El mediador es queda a la carpa mentre dues persones contractades per a I'ocasié van
voltant pels carrers proxims a la plagca on també hi ha mercat promocionant el sm i
explicant a les persones que és la medicacio, per a qué serveix i els seus avantatges
sobre altres vies de resolucié dels conflictes. Si una persona te un possible cas se I'envia
a la carpa per parlar amb el sm.

Numero de destinataris repercutits:
50 persones amb la corresponent entrada de tres casos nous.

Numero de vegades que s’ha fet anualment:
1 vegada, el dijous 24 de gener de 2019, durant 3 hores i 30 minuts

Conclusions:

Es considera que tot i la eventualitat i el curt espai temporal d’aquesta accio6 els resultats
s6n molt positius tant pel nombre de persones impactades, com per la possibilitat d’arribar
a usuaris totalment nous i diversos, el que apropa el sm a la ciutadania des d’'una vesant
més propera i local.

Objectius per I’'any segiient: Degut a I'éxit de 'actuacid, durant I'any seglient es decideix
repetir 'experiéncia i ampliar-la a dos dijous més, amb un total de tres matins de dijous
gue coincideixin amb el dia de mercat per multiplicar per tres el nimero de persones
repercutides i aconseguir una millor difusié del sm i de la mediacié com a procés dialogat
de resolucio dels conflictes.

Fem Barri!
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Objectius:

La jornada "Fem barri!" és un espai de trobada obert i divers, per generar xarxes de relacio
veinal, mostrar el potencial associatiu i cultural dels barris del Monestir i Sant Francesc i
fomentar vincles amb el territori. Dins d’aquest marc el sm proposa un espai ludic per a:
a.- presentar el servei

b.- acostar a la poblaci6 dels barris la mediacio, el dialeg i la cultura de la pau.

Descripcio de 'accio6:

Es posa una carpa de mediaci6 al carrer i es realitzen accions de difusio i sensibilitzacio
a través de contacontes i petites gimcanes on I'objectiu es trobar entre tots els participants
solucions on tots/es guanyin. El premi és el benestar i el reconeixement de tots els/les
integrants. Després es planteja als infants la revisio del procés i maneres de fer-lo arribar
als seus progenitors, tot dins d’'un marc festiu i en un to distes.

Descripci6 de latasca que fa el SM en aquesta accio:

Realitzar una activitat de sensibilitzacio i difusié que te com a public destinatari a la xicalla,
com un mitja per arribar als adults. Fer-se conéixer en uns barris densament poblats on,
la densitat de poblacié és correlativa a la major preséncia de conflictes. Presentar la
mediacié com una via alternativa de resolucio de conflictes i descobrir els seus avantatges
evidents enfront la via judicial o altres vies administratives que causen resisténcia i un
deteriorament dels vincles veinals. Ensenyar experimentalment als infants que «quan tots
i totes guanyem» I'experiéncia és de satisfaccié interna i gratificacio.

Numero de destinataris repercutits:
Al voltant de 50 directament i més de 100 indirectament.

Numero de vegades que s’ha fet anualment:
Una vegada, el 4 de maig de 2019, durant I'espai de 3 hores pel mati, amb tres persones
encarregades de portar a terme el joc de la convivencia.

Conclusions:

Es considera molt positiu que el sm surti al carrer en una jornada ladica i festiva per
mostrar la cara amable del conflicte i per abordar, a través dels contes i els jocs, com els
conflictes poden esdevenir oportunitats per a que tots els implicats /es guanyin. Es
considera que treballar amb els infants és una porta magnifica de difusié i de plantar la
llavor pels futurs mediadors i mediadores de la nostra societat.

Objectius per I’any segiient:

Tornar a repetir I'experiéncia, creant una gimcana basada aquest cop en I'Us de la
comunicacio no violenta, fent servir titelles, endevinalles i jocs de cooperacio per donar a
conéixer el servei d’'una manera ludica i engrescadora. El joc és la millor manera
d’aprendre. Es proposara la col-laboracié amb el sm d’'una pedagoga i escriptora experta
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en aprenentatge ladic per a que l'impacte sigui el maxim possible en les tres hores de
dissabte destinades a aquesta activitat de difusio.

Descripcio: Informacié de I'existéncia del servei a la ciutadania i al personal municipal.

Avaluacio:

e Distribuci6 de triptics i flyers a les sessions de benvinguda municipal. (2019)

e Publicacié al compte de Twitter del cos de Policia Municipal (dia europeu de la
mediaci6é 2019)

e Compte de twitter de 'Ajuntament (dia europeu de la medacio)

e Cartell del Servei de Mediacié a la revista municipal. Exemplars editats 33.000
(febrer)
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