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1. DESCRIPCIO DEL MUNICIPI

Manlleu, la “capital del Ter”, és una ciutat situada a la part central de la
comarca d'Osona. El riu Ter ha definit els limits de la ciutat i forma part dels
seus paisatges i del seu desenvolupament urba. El passat, present i futur de
Manlleu manté una relacié directa amb el riu Ter, riu que ha estat i és
testimoni dels avencos i canvis tecnologics i socials del municipi.

Manlleu té una poblacié de 20.274 habitants!, essent la segona ciutat en
nombre d’habitants de la comarca. La ciutat esta dividida en 13 barris: Baix
Vila, Cavalleria - La Salut, Dalt Vila, ElI Puig, El Verdaguer, Erm, Font de
Tarrés, Gracia, La Coromina, Nou, Teuleria, Vilamirosa i Vista Alegre.

Catalunya té una important tradici6 de fluxos migratoris procedents de
diverses zones del territori catala i del conjunt de I'estat espanyol, i daixo
Manlleu n’és un bon exemple. La immigracid i la presencia de diversitat, per
tant, sén caracteristiques del nostre municipi. La primera decada del s. XXI

va suposar un creixement i diversificacié molt important de la immigracié a
Manlleu, que va arribar prop de 24% l'any 2008. A partir del 2009 el ritme

de la immigracié es frena i actualment el saldo migratori del municipi és 3
negatiu. Tot i aix0, el percentatge de poblacié estrangera durant el 2014
s’'acosta al 22%.

L'aparicid de noves necessitats i noves demandes van portar a I’Ajuntament
de Manlleu a plantejar-se la necessitat de disposar d’'una eina per gestionar
aquesta realitat i els nous reptes que suposa. Per aix0, des de I'any 2003
I’Ajuntament de Manlleu disposa del Pla de Gestié de la Diversitat (PGDM),
aprovat per unanimitat del Ple municipal del mes d’abril. El Servei de
Mediacié Ciutadana s’'emmarca en el Pla de Gestié de la Diversitat.

! Font: Padré Municipal d’'Habitants a 31/12/2014
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DEFINICIO DEL SERVEI

El Servei de Mediacié Ciutadana de Manlleu esta format per una xarxa de
professionals que treballen per la prevencid i resolucié de conflictes a través
del dialeg i el consens. El Servei de Mediacié compta, a més de la Mediadora
Ciutadana, amb les figures de les Educadores de carrer, que treballen amb
joves a l'espai public i la Mediadora Intercultural, que déna suport lingiistic
per facilitar la comunicacié entre les parts en conflicte i entre aquestes i la
mediadora i intervé en conflictes de caracter intercultural. Aquest 2014, a
més, també ha col-laborat amb el SMC l'equip d’agents civics (3 agents el
primer semestre i 2 el segon), que han fet una tasca d’informacid i
sensibilitzacié a la poblacid.

A través del treball transversal i en xarxa, el Servei de Mediaci6 ddna
resposta a les necessitats d’altres serveis quan aquests han exhaurit els
seus recursos, alhora que també hi pot accedir directament la ciutadania.

La derivacié de demandes es vehicula a través de la coordinadora del Pla de
Gestié de la Diversitat, mitjancant una instancia de requeriment del servei i
d’'una primera entrevista de valoracié de la demanda. Un cop valorada la 4
demanda, es deriva cada cas, en funcié de les seves caracteristiques, al
professional o professionals corresponents.

L'objectiu general d’aquest servei és garantir una major qualitat de vida
individual i comunitaria.

Amb aquest objectiu general aconseguim:
e Una major cohesid social.

e Crear espais de reflexié i decisié col-lectiva per tal de fomentar la
cultura de l'acord: tothom guanyal!

e Disminuir els costos (economics i/o emocionals) tant de la ciutadania
com de lI'administracio.

e Evitar 'escalada del conflicte.

e Una millor convivéncia entre diferents cultures dins un marc
normalitzat de convivencia ciutadana.

manlleu, capital del Ter




y
> 44 4

Servei de Mediacio Ciutadana de Manlleu

e Presentar I'’Ajuntament com a una entitat més propera a la realitat
quotidiana, ja que els ciutadans i ciutadanes se senten més recolzats
i escoltats en els seus problemes per part del municipi.

e Donar una resposta rapida i efectiva a les actuals necessitats.
e Un compromis civic del ciutada.

La Mediadora Ciutadana ajuda els ciutadans i ciutadanes a resoldre els
conflictes que es produeixen en el seu entorn quotidia de forma rapida,
voluntaria, confidencial, gratuita i pacifica. Les seves funcions sén guiar el
procés de mediacié per tal d’apropar postures entre les parts en conflicte,
millorar la comunicacié i relacié entre elles i ajudar a trobar solucions
satisfactories per totes les parts.

Els casos que sbén susceptibles de ser mediats sénn els problemes de
sorolls, de neteja, d’higiene, molésties produides per animals domestics,
comportaments incivics, desacords en la comunitat de veins, obres,
discriminacions i malentesos en general. El Servei de Mediacié Ciutadana
també intervé en els casos d’incompliment de l'ordenanca de civisme
mitjancant la mediacio restaurativa.

S’hauran de valorar individualment les possibilitats de mediar en els casos
en que hi hagi intervingut violéncia, o quan les parts no estiguin en igualtat
de condicions (discapacitats psiquiques, marginacié, etc.). El Servei de
Mediacié Ciutadana no intervindra quan una de les parts sigui la propia
administracio.
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OBIJECTIUS DEL SERVEI PER AL 2014

e Millorar la coordinacid entre els diferents professionals implicats en
els processos de mediacid, especialment els agents civics, que
s’incorporen de nou aquest any.

e Millorar els circuits de derivacié de casos des dels diferents serveis de
I’Ajuntament al Servei de Mediacié Ciutadana.

e Consolidar el servei com un element més de la xarxa de recursos del
municipi.

e Donar major visibilitat al servei a través de la pagina web de
I'Ajuntament de Manlleu.

e Continuar amb el programa de mediaci6 restaurativa.

e Continuar oferint tallers de sensibilitzacié a les escoles.

e Atencié a les Comunitats de Propietaris que ho sol:licitin. 6

e Ubicaci6 de la mediadora ciutadana a les oficines centrals de
I’Ajuntament i organitzacié de |'horari en tres dies a la setmana

seguits (dilluns, dimarts i dimecres) amb la cobertura d’horari de
mati, migdia i una tarda.
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ACCIONS DESENVOLUPADES DURANT EL PERIODE

4.1. GESTIO DE CASOS

Durant I'any 2014, el Servei de Mediacié ha rebut 81 noves sol:licituds i ha
tancat 60 casos (55 casos bipart i 5 casos multipart).

Tipologia dels casos tancats
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Respecte la tipologia de casos, els que han arribat al servei en un major
percentatge han estat els relacionats amb problemes en la gestié de la
comunitat de propietaris i qliestions contractuals (derivades de contractes
de lloguer, compravenda, etc.). Els conflictes per sorolls i les dificultats de
comunicacié entre les parts, sovint per malentesos que han desencadenat
en problemes relacionals, sén les altres causes més freqlents.

Cal destacar també la gran variabilitat de casuistica tractada al servei, tal
com es pot observar al grafic anterior.
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Vies d'accés dels usuaris al Servei de Mediacié Ciutadana

Altres )
Serveis Socials 3% Directament

15% 18%

Policia local
17%

OAC
47%

Com es pot observar al grafic anterior, la via d’accés majoritaria dels
usuaris al Servei de Mediacié Ciutadana és a través de I'OAC, que deriva
gairebé la meitat dels casos atesos; un percentatge considerable d’usuaris
(18%) s’'adrecen directament al servei, mentre que un 17% son derivats
per la Policia Local i un 15% per Serveis Socials. La resta de serveis
derivadors, si bé amb un percentatge poc significatiu, han estat Salut
Publica i Serveis Personals.

PERFIL DE LES PERSONES ATESES
El total de persones ateses directament en els casos tancats ha estat de

185 (de les quals 142 en casos bipart i 43 en casos multipart). Els casos
multiparts han repercutit de forma indirecta a 160 persones més.

Persones ateses segons sexe
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Persones ateses segons edat

Més de 65 anys De 18 a 30 anys
20% 15%

De 31 a 64 anys
65%

Persones ateses segons nacionalitat

De les 185 persones que han participat en processos de mediacid, un 57%
han estat homes. La franja d’edat majoritaria ha estat dels 31 als 64 anys,
amb un 65% dels casos, seguida de la franja dels majors de 65 anys, amb
un 20%.

Dels casos atesos segons la nacionalitat dels usuaris, veiem que el 68% so6n
de nacionalitat espanyola i el 32% de nacionalitat estrangera (recordem que
el percentatge de poblacidé estrangera 2014 se situa al voltant del 21%).
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On s’ha atées més nombre de persones estrangeres és en problemes
relacionats amb dificultats economiques per fer front a les quotes de lloguer
o de la comunitat de propietaris. Aquest fet demostra que els conflictes no
depenen de la nacionalitat, sind que, com a ciutadans que convivim en un
mateix espai, tots tenim conflictes.

Casos segons finalitzacio del procés

Derivats

12%
Interromputs

2%

Tancats amb
acords
45%

Gestid/Facilitacid
33%

Tancats sense
acords
8%

El percentatge de casos gestionats pel servei i solucionats de forma
satisfactoria, bé sigui amb una mediacid amb acords o bé sigui a través d’un
procés de gestid/facilitacid de I'entesa entre les parts, ha estat d’'un 78%.

Val a dir que en la majoria de casos tancats sense acord es pot considerar
gue hi ha hagut una transformacié de les parts i per tant, del conflicte, ja
gue la mediacié proporciona a les parts eines de gestid positiva del
conflicte.
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GRAU DE SATISFACCIO DELS USUARIS I USUARIES DEL SERVEI

Aquest any s’han administrat qlestionaris de satisfaccié aproximadament al
25% dels casos gestionats, i els resultats sén els seglients:

Grau de satisfaccid de les persones usuaries del SMC

3
2,5
2
1,5
1
0,5

0 T T T T )

Organitzacio Professionals Activitat Resultats Satisfaccio global

desenvolupada aconseguits
11
4.2, MEDIACIO RESTAURATIVA

L’article 143 de I'Ordenanca de Civisme i Convivencia Ciutadana de Manlleu,
aprovada el 2005, estableix que I'0rgan competent per sancionar podra
substituir la sanci6 de multa a canvi que la persona infractora es
comprometi a desenvolupar treballs voluntaris en benefici de la comunitat,
participar en sessions formatives, participar en activitats civiques, treballs
de col-laboraci6 amb entitats de la ciutat o accions per reparar els danys
causats per |'accié o accions similars.

Des de I'any 2013 aquests casos es gestionen des del Servei de Mediacio i
I'any 2014 s’han atés un total de 5 casos. Segons la tipologia de la
infraccié, 2 casos estan relacionats amb danys al patrimoni municipal, 2
amb 1'Us d’espais publics i 1 amb la tinenca d’animals domestics.

Objectius generals:
e Millorar la convivéncia ciutadana dins el propi municipi.
e Funcidé responsabilitzadora dels propis actes i preventiva en
comportaments futurs.
e Fomentar una cultura del dialeg i del compromis civic en lloc de
la seva transgressio.
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Objectius especifics:

e Facilitar un espai de dialeg i reflexid de les conseqlieéncies de
les conductes, el que representa per a la ciutat, per a la
familia, per al propi individu.

¢ Donar lI'oportunitat de reparar el dany causat.

Procediment:
1. Un cop arriba al Servei de Mediacié la Resolucié de I'expedient
sancionador, es contacta amb l’interessat per a realitzar una
entrevista.

2. A l'entrevista inicial s’explica en qué consisteixen les mesures
alternatives a la sancio, es parla del fet infringit i s’estudia si es
donen uns condicionants minims, és a dir, si I’ interessat
compleix els requisits per a poder optar a participar en una
mesura reparadora i evitar pagar la sancié.

Aquests requisits son:

¢ L’infractor no ha de ser reincident, és a dir, no ha d’haver
participat préviament en una accid reparadora. 12

e Participacié de forma voluntaria en |'accié reparadora.

e Reconeixement d’haver comés una infraccié, és a dir, que la
seva conducta és erronia, inacceptable, inapropiada i/o pot
haver generat un dany.

e Considerar el seu comportament com a inacceptable,
inapropiat.

e Responsabilitzacié de les conseqiéncies del seu comportament.

En el cas de ser menor d’edat caldra una autoritzacié signada
dels pares o tutors.

3. Si accepta participar en la mediacid, s’estudien els interessos,
capacitats i possibilitats de I'usuari que ha comes la infraccio i
se |li ofereixen les possibles accions restauratives.

4. Es fa I'acompanyament a l'usuari al servei municipal on haura
de fer l'accié restaurativa i es presenta al responsable de
referéncia, que sera qui portara una tutoritzacié directa de la
tasca a realitzar. Es signa el Full de compromis de treballs
comunitaris (on es determina el tipus de treball a realitzar, el
lloc, les hores, el responsable).
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5. Els dies acordats es signa el registre d’'assistencia.

6. En acabar la tasca realitzada el responsable supervisor redacta
un Informe valoratiu (on es valoren aspectes com la
puntualitat, el nivell de realitzacié de la tasca, 'actitud amb el
responsable i els companys i les observacions qualitatives que
puguin ser significatives). Aix0 servira per avaluar la seva
implicacid i responsabilitat amb la tasca. Els informes es fan
arribar a l'instructor de I'expedient, qui el tancara i arxivara.

4.3 TALLERS DE GESTIO NO VIOLENTA DE CONFLICTES ALS
CENTRES DE SECUNDARIA

Dins el cataleg de serveis que l'ajuntament ofereix als centres educatius
enguany s’ha tornat a oferir un taller de 2h de durada amb el titol “Gestio
pacifica de conflictes” adrecat a alumnes de secundaria (annex 1).

Durant el 2014 s’han realitzat dues edicions del taller a un centre de
secundaria, concretament per a dos grups de 1r d’ESO, fruit d’'una sol-licitud

que no s’havia pogut atendre el darrer trimestre del 2013 per manca de 13
disponibilitat.

En total, s'ha realitzat el taller a 60 alumnes.

INSTITUT ANTONI POUS 1r ESO 2 60

L'objectiu general del taller ha estat coneixer la importancia de gestionar els
conflictes de forma no violenta i la metodologia per fer-ho.

Els objectius especifics eren:

e Clarificar el concepte de conflicte.

e Identificar els conflictes més habituals entre diferents grups:
joves, familia, professors, germans, veinat.

e Arribar a la conclusié que tots tenim conflictes i que aquests sén
inevitables.
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e Coneixer les diferents maneres d’actuar davant un conflicte i les
conseqliencies que aixo pot provocar a partir d'un role- playing.

e Diferenciar posicions i interessos

e Coneixer i practicar els passos per a una gestid no violenta del
conflicte.

e Resoldre un conflicte seleccionat pels alumnes aplicant Ia
metodologia estudiada.

El taller s’ha basat en una metodologia molt dinamica i participativa, on els
joves havien de respondre questions, reflexionar, treballar en petits grups,
fer jocs de rol, enumerar conflictes propis de la seva edat i resoldre
conjuntament el conflicte més votat per ells.

Esmentar que es tracta d'una experiéncia molt enriquidora, ja que permet
als joves compartir inquietuds i a la mediadora coneixer de primera ma els
conflictes que més els preocupen i els que estan patint en el seu dia a dia,
gue sobretot estan relacionats amb l'institut, les amistats i la familia.

4.4. TREBALL EN L'AMBIT DE L'HABITATGE

Aquest any 2014 s’ha incidit en I'assessorament i suport a comunitats de 14
propietaris que no estan organitzades.

Sén comunitats que no tenen junta, algunes ni tant sols estan constituides
legalment, no es reuneixen ni tenen normes de funcionament, i per tant, no
paguen cap quota comunitaria. Tampoc disposen d’una asseguranca
comunitaria, amb el possible risc que aix0 comporta, i quan apareix un fet
imprevist que requereix el desembossament d'una quantitat considerable de
diners (per danys a la teulada davant incleméncies meteorologiques, o un
requeriment de [|'ajuntament exigint el manteniment d'un element
comunitari que esta molt deteriorat i pot causar un perill) aixd esdevé un
conflicte veinal, davant les dificultats per arribar a consensos sobre els
pressupostos o pagament del desperfecte. El fet d’incidir en I'organitzacio
de la CCPP i en la seva gestié és una manera de prevenir molts conflictes, ja
gue els espais deteriorats generen més conductes inapropiades.

També provoquen forca malestar veinal els pisos ocupats propietat, o en
procés de ser-ho, d’alguna entitat bancaria, a voltes pels sorolls i molesties
gue generen, altres pel simple fet que no contribueixen al pagament de les
despeses comunitaries, essent dels que més en generen, degut al nombre
elevat d’ocupants que I'habiten.
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Val a dir que des de I’Ajuntament, a través d’un recurs extern s’actua
donant suport a determinades comunitats del barri de I'Erm de Manlleu,
amb previsid que pel proper any 2015 aquest assessorament s’estengui a
tota la ciutat, ja que des del Servei de Mediacid els casos que s’han detectat
son en un radi més ampli.

4.5. ACTUACIONS COMUNITARIES DE PREVENCIO DE
CONFLICTES

El Servei de Mediacié Ciutadana ha participat, conjuntament amb altres
agents implicats, en l'‘organitzacid d’actuacions per a prevenir conflictes
amb infants i joves en l'espai public, concretament entorn a les dates de
Sant Joan al barri de I'Erm i a I'obertura de la pista de gel i la ludoteca a la
Placa Fra Bernadi durant les festes de Nadal. També s’ha fet una campanya
per prevenir conflictes relacionats amb la Festa Musulmana del Sacrifici.

Prevencio de conflictes amb els petards per les festes de Sant Joan

Seguint la linia iniciada el 2013, el SMC va participar en el treball liderat per
I'alcalde, i amb participacié de I'educador i I'educadora de carrer, diverses
entitats (associacié de veins del Barri de I'Erm, Jameiat Essalam, Comunitat
Musulmana de Manlleu, Associacié per al Desenvolupament dels Emigrants
a Manlleu) i veins a titol individual, a fi de prevenir els incidents relacionats
amb I'Us dels petards entorn la festa de Sant Joan.

15

A partir de diverses reunions es van realitzar propostes d’actuacions,
consensuades amb representants del veinat i entitats del barri, que van
consistir basicament en oferir activitats de lleure alternatives per a infants i
joves durant els dies anteriors a Sant Joan i accions de difusid sobre la
prevencié de riscos en I'Us dels petards. Amb aquestes activitats es va
aconseguir que els infants i joves del barri de I'Erm coneguessin els
diferents espais de practica esportiva i de lleure de Manlleu, es van millorar
les actituds civiques i tothom va poder gaudir d’una revetlla sense incidents.

Prevencio de conflictes relacionats amb el sacrifici i coccio dels xais
en la Festa Musulmana del Sacrifici

Ates que el 2013 hi va haver alguns conflictes relacionats amb el sacrifici
dels xais i la seva coccié en barbacoes, aquest any es va fer una campanya
informativa amb el triptic de la Generalitat de Catalunya “Compra carn
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segura: vés a la carnisseria” (annex 2), i I'Ordenanca de Civisme i
Convivéncia de Manlleu. EI mediador intercultural va anar a informar
personalment a totes les carnisseries halal de Manlleu, a la mesquita i a
I'oratori de la normativa existent sobre el sacrifici dels xais i del que
estableix I'ordenanca de civisme sobre I'Us de les barbacoes, per tal que des
d’aquests ambits de referéncia s’informés a la poblacid.

A I’Ajuntament no va arribar cap queixa ni incident relacionat amb aquestes
dues questions.

Prevencio de conflictes a la pista de gel durant les festes de Nadal

A partir de I'experiéncia de les temporades anteriors es va veure necessari
dotar d’eines al personal que intervé a la pista de gel a fi de prevenir els
conflictes en I'Us de les instal-lacions.

Es va plantejar la intervencid dels Educadors de carrer i la Mediadora
Ciutadana a fi de poder realitzar una formacidé sobre resolucid positiva de
conflictes als treballadors de la pista de gel i la ludoteca. En aquesta
formacié hi va participar el monitoratge de la pista de gel i la ludoteca, els
agents de proximitat de Mossos d’Esquadra i Policia Local i la dinamitzadora 16
de comerg de I’'Oficina de Promocié Economica.

Els resultats d’aquesta accié preventiva es tradueixen en |'existéncia d’un
protocol comu d’actuacié davant els conflictes que especifica la funcié de
cada professional, aixi com els seus limits i la coordinacié entre ells. Tot
plegat comporta una resolucié agil, dialogada i satisfactoria dels conflictes
que hagin pogut sorgir en I'Us d’aquestes instal-lacions.

4.6 TAULA COMARCAL DE MEDIACIO

Des del Servei de Mediacié es continua participant a la Taula Comarcal de
Mediacid, conjuntament amb I’Ajuntament de Vic i el Consell Comarcal
d’'Osona, per tal de compartir projectes en mediacié i dissenyar actuacions
conjuntes d’ambit comarcal, si s’escau.

Fruit d’aquest intercanvi, el mes d’abril de l'any 2014 es va fer la
presentacié oficial del cartell “*Osona promou la convivéncia”, de difusié de
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la mediacid com a eina de resolucid6 de conflictes, amb la intervencié de
I’Alcalde de Manlleu (annex 3).

17

Fotos de Il'acte de presentacié oficial del cartell “"Osona promou la
convivéncia”
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AVALUACIO GENERAL DEL PROGRAMA

5.1. ASSOLIMENT D'OBJECTIUS

Consolidacio6 del servei

Des de la seva creacié I'any 2006, el Servei de Mediacié Ciutadana de
Manlleu ha viscut varis periodes diferenciats. Fins I'any 2012, el Servei
havia estat gestionat per una professional contractada com a personal
autonom amb visites concertades i menys hores de dedicacié setmanal. A
partir de lI'any 2013 es va contractar una mediadora a mitja jornada amb
presencia fisica a I'ajuntament, fet que va augmentar la visibilitat del servei,
amb el consequent increment del nombre de casos atesos.

Fins a I'any 2012 el servei gestionava uns 20 casos anuals, mentre que el
2013 es van rebre 67 sol-licituds (53 casos tancats) i el 2014 se'n van rebre
81 (60 casos tancats).

Aquest augment en el nombre de sol-licituds és un indicador de Ia
progressiva consolidacié del servei dintre de I'ajuntament. 18
Per tal de fer difusid del servei, es continua editant i distribuint el fullet
informatiu del Servei de Mediacié (annex 4), de moment utilitzat dins els
serveis municipals, aixi com l'auca conjunta que exemplifica diferents
conflictes susceptibles de mediaciéo i informa dels diferents serveis de
mediacié de la comarca, en coordinacié amb tots ells (annex 5).

Visibilitat del servei

Amb la nova estructuracié de la web de I'ajuntament que s’ha dut a terme
aquest any, la informacié sobre el SMC queda molt més a I'abast, ja que
abans s’havia d’entrar primer a |'apartat del Pla de Gestid de la Diversitat.
Ara, en canvi, apareix a la llista de serveis del cataleg, al qual s’entra
directament des de la pagina d’inici: http://www.manlleu.cat/mod/cataleg-
de-serveis.htm?veure tots=S. A I'annex 6 es pot veure la fitxa del servei
tal com apareix al cataleg.

Coordinacié

Aquest any la xarxa de professionals del SMC s’ha ampliat amb la figura
dels agents civics (3 durant el primer semestre i 2 durant el segon), que, en
la seva tasca d’informacio i sensibilitzacié a la ciutadania, han fet difusio del
servei, han atés queixes ciutadanes que s’han vehiculat a través del Servei
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de Mediacid i també han fet intervencions de facilitacid en conflictes veinals
i d’Us de I'espai public.

També aquest any s’ha intensificat la col-laboracié amb l'area de Serveis
Territorials, tant pel que fa a urbanisme, com a l'oficina d’habitatge.

Circuit de derivacio

Per millorar les derivacions de casos al Servei s’han fet xerrades
informatives a diferents serveis municipals, concretament a Serveis Socials,
Urbanisme/Habitatge i les OAC. Per agilitzar la derivacié, una part de
l'agenda de la mediadora la gestionen des de la mateixa OAC, de tal
manera que, si el SMC no pot atendre la persona en el mateix moment, se li
déna hora de visita el més aviat possible des de la propia OAC.

Ubicacié i horari de la mediadora

Aquest any 2014, i davant la dificultat detectada |'any anterior, la
mediadora ha estat ubicada a les oficines centrals de I’Ajuntament, havent-

se de desplacar Unicament per reunions amb diferents tecnics/es o bé per

fer mediacions al territori. Aquest fet ha afavorit també I'accessibilitat i
visibilitat del servei, aixi com I'horari concentrat en tres dies seguits, que ha
facilitat la seva memoritzacié tant per part de la ciutadania com de la
mateixa OAC. 19

Ambits d’actuacié

Malgrat I'augment del nombre de casos, s’han pogut mantenir les accions
de sensibilitzacido (tallers a les escoles) i |'atencid a les comunitats de
propietaris que ho han sol-licitat.

Garantia de la prestaci6 del servei sense interrupcions

En els periodes d'abséncia de la mediadora ciutadana (principis d’any i
periode de vacances), la figura de la coordinadora del SMC garanteix
I'atencidé continuada a la ciutadania, tot atenent noves sol-licituds i
realitzant gestions i facilitacions.

Resultats

Si tenim en compte l'alt grau de satisfaccid que les persones usuaries del
Servei de Mediacid expressen a través de les enquestes realitzades, aixi
com l'elevat percentatge d’acords assolits gracies al procés de mediacid i
I'efectivitat de les gestions efectuades, es pot concloure que es tracta d'un
servei eficac i que dona una bona resposta a les necessitats de la
ciutadania.
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5.2. DIFICULTATS TECNIQUES EN EL DESENVOLUPAMENT DEL
PROGRAMA

El fet de treballar a jornada parcial limita les actuacions a portar a terme en
un municipi amb una demanda creixent del servei de mediacié. Per bé que
s’han mantingut les accions en diferents ambits, més enlla de la gestié de
casos, dificilment es podran ampliar perqué cada vegada entra un nombre
més gran de sol-licituds.

El fet de no disposar d’una oficina propia per al servei de mediacié és una
dificultat, en el sentit que no sempre tenim a disposicié del servei espais
d’atenci6 adequats que afavoreixin la comunicacié i preservin la
confidencialitat.

20
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PROPOSTES DE MILLORA | IDENTIFICACIO DE
NECESSITATS

Per tal de seguir consolidant el servei és necessari fer-ne una major difusid,
per poder donar-li més visibilitat i presencia, tant dins de I'ajuntament com
a diferents agents externs, aixi com també a la ciutadania en general.

Tot i aix0, considerem que fer més difusié del servei és inviable, ja que el
fet que només es disposi d’'una mediadora a temps parcial limita molt les
accions a dur a terme. Atés que la prioritat és el seguiment i treball dels
expedients de mediacié, la dedicacid6 de la mediadora a altres necessitats
que es detecten a la ciutat i que el servei de mediacié podria gestionar és
molt limitada.

Les necessitats detectades en relacié als edificis que no tenen constituida la
comunitat es vehicularan a través del projecte de suport a comunitats que
I’Ajuntament encarrega a una empresa externa, Vincle, des d’on fins ara
s’atenien només unes comunitats determinades del barri de I'Erm. A partir

de les necessitats detectades pel SMC a la resta de la poblacié, s’ha
proposat que l'any que ve aquest projecte doni suport a les comunitats que 21
ho necessitin de tot Manlleu.

En I'ambit escolar també detectem que seria necessari poder oferir el Servei
de Mediacid, perd6 de moment, atenent als recursos de qué disposa el
servei, proposem |'oferta de tallers per comengar una tasca de
sensibilitzacié tant a I'alumnat com al professorat, que pot portar, amb el
temps, a dissenyar una formacido més especifica per a la creacié d’equips de
mediacié dintre dels propis centres educatius.

Les propostes de millora de cara al 2015 també passen per oferir un horari
d’atencid més continuat per part de la mediadora (de dilluns a divendres),
incrementar el nombre de questionaris de satisfaccid administrats i
potenciar la figura dels agents facilitadors de la convivencia.
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/A8 PLANIFICACIO ORIENTATIVA PER A L’ANY 2015

e Continuitat de les accions de difusié del servei entre el personal de
I’Ajuntament. Gestié de l'agenda de la mediadora per part dels
diferents punts d’atencid ciutadana de I’Ajuntament.

e Continuitat del programa de mediacid restaurativa.

e Continuitat de les accions de caracter comunitari per a la prevencio i
gestio de conflictes veinals i de I'Us de I'espai public.

e Pel que fa a l'atencié a les comunitats que no estan constituides, de
qualsevol barri de Manlleu, es derivaran els casos a I'empresa Vincle,
empresa a la qual I’Ajuntament ha encarregat el projecte de suport a
comunitats, entre altres. Un cop les comunitats estan constituides, el
SMC atendra les demandes relacionades amb conflictes veinals.

e Continuar oferint tallers als centres educatius (a secundaria i també 22
al cicle superior de primaria), amb un canvi de titol del taller, que de
cara al curs que ve s‘anomenara: “Mediacié: una mirada positiva als
conflictes i a la seva resolucié”. El nombre de tallers dependra del
nombre de sol-licituds per part dels centres i de la disponibilitat de la
mediadora.

e Reorganitzacié de I'horari de la mediadora per tal de donar un servei
amb continuitat al llarg de la setmana: de dilluns a divendres de 9:15
a 12:45h i dimarts de 16 a 18h.

e Impuls de la figura dels agents facilitadors de la convivencia
mitjancant I'oferta d’una formacié basica de mediacié per a persones
que siguin referents positius de la comunitat i que desitgin col-laborar
voluntariament amb el SMC.

e Participacié de la mediadora en el Curs de coneixement de la societat
catalana i de I'entorn, adrecgat a persones nouvingudes a la ciutat, per
tal de donar a coneixer el servei.

e Augmentar el nombre de qlestionaris de satisfaccié administrats fins
al 80% dels casos com a minim.
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ANNEXOS

ANNEX 1. Fitxa del taller ofert als centres educatius

|DWERS]._I'AT I CONVIVENCIA
Persones
destinataries Alumnes de 3ri 4t d" ESO.
Dbjectius
- Coneizer els elements implicats en el
conflicte.
- Analitzar les conseqgiiencies d'una mala gestid
del conflicte
- Identificar els elements necessaris per
gestionar de forma positiva el conflicte.
- Aplicar la gestid positiva del conflicte a casos
practics.
Continguts 23
- El conflicke i la sewva wessant negativa i
positiva
- Formes de gestic del conflicte
- Consegleéencies d'una mala gestic del conflicte
a través d'analisi dels conflictes dels alumnes.
- Practica de gestic d'un conflicte.
Metodologia
Activa i participativa:
- Exposicio oral dels conceptes basics
- Exercicis practics
- Jocs de rol
- Visionat i debat socbre un video
Entitat
Ajuntament de Manlleu — Servei de Mediacio
Ciutadana
Suport Diputacic de Barcelona
Durada de 2h
I"activitat
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ANNEX 2. Triptic de la Generalitat de Catalunya “"Compra carn
segura: vés a la carnisseria”
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ANNEX 3. Noticia a la web de I’Ajuntament de la presentacio
del cartell “"Osona promou la convivencia”

domess E8 GL EU BN FR IT FT Mida de la Beta Al A A™ Desconexid CSE

%ﬂco?u-h’m

ﬁjuﬂtam.ﬂt Nirnem socely Contschr HutSaliza Carques Informacie?
de Manlleu —
LA CIUTAT LES PERSONES L'ECONOMIA LAJUNTAMENT
BICI/ Moticies

Adreces | Befons
Cursos | iallers
Entiiais | associacions
Espals wed municipals
Normativa
Notichas
Ecomomia (237)
Clutat (553
Persones [B45]
Ajurtament (128]

Oferies de treball
mrunicipal

Pertil ded contractant
Subvencions

Aganda

Punts finterés turistic

Dot B5tas PRI R dtcasd DACATON

Maticies
AT

Bl Consell Comarcal d'Csona i els Ajuntaments de Vic i
Manlleu presenten el cartell Osona promou la convivencia de
difusid de la mediacid com a eina de resolucia de conflictes.

Nota dge premsa del Consel Comarcal d0sona:

El dijous 3 dabrl de 2014 a |a 2ala de Plens del Consell Comarcal f'Csona va
tenir loc |a presentacid del cartell "Osona promou la convivénda®, de difusié de
Ia mediacié com a eina de resolucié de conflicies, organitzat pel Eerve| d'Acolida
| Integracid del Conzall Comarcal Ozona amb el suport deis ajuntaments de Vic
| Manlizu.

L'acte de presentackd va anar a cdmec de Jondl Semra, vicepresident 2Zn del
Consell Comarcal, Mrreia Solsona, diputada delegada d'Educacid, Iguakat |
Cluladania de |a Diputackd de Barcelona, Pers Fral, alcaide de Banliew | Joan
Ballamas, regidor de G cia | Seg e A de Vic.

En eis seus pariaments fofs els van posar de manifesta com n'és dimportant la
col-aborackd entre instiiudons en fols eis ambits, també en la resolucd de
confictes. La mediackd &s un servel iImprescindbie en una sodetat com la nosira
BN Qué Cal donar Mesposta a les dienencies Culturals | socials que sorgeiren de la
convivéncia. La presentacd del cariel, va dir Jordl Serra és Mexcusa per donar 2
conélwer ks acdons gque es fan des d'aguest servel, ot agraint Majut de
Diputach. Joan Sallana va posar &mifasl en el fet Que 13 bors convivencis ajuda
B Co-ConStrulr I3 chutat. Al mately, Pere Frat va posar de manifest & suma de
projectes ente RSSUCons per aTONDr URA CONVIVENCIA gQue 3 POt vewre
afeciada per slements distorsionadors | dNcutar ef dia a dia.

La Diputada va destacar |a importancia de la difusid de ks cufturs de ks mediacis |
la consciidacihd d= b medisckd com @ itcnica de resokcl de conflickes,
remancant sl FRIEN que &5 Mot Mporant fer piRya &N Emes socals ja que 12
bona convhidncla &5 |3 base de |3 socistat Minsta Solsona ha avanpat que &n
aquests moments s'=sis treballant en un nou Fia de Convivencla | Cluiadania
d"Dsona encamegat pel Consel Comarcal S'0sona.

El cariel Ozona promou la Convivenca &5 frult del reball conjunt dels Servels
de Medlack Cl Ic deis A de Vic, Manbeuw | del
Consell Comarcal dOsona | B per objectiy dfordre &a culturs de la mediscd a
Ozona. El carfell sxplica gud &3 |a mediscd, guins awantadges bé, quins
uummu -:DFWH quhlm.u de confliches atén | les dades de contacie deis
res W dOsona, | va destnat & Ajuntaments, enfiats,
Hlﬂdal:m -] 'I'EIB. cossos de seguretat e

Dwrant Facte. |3 responsable del Servel de Mediackd del Consel Comancal Mirela
Frsés, va expicar gue durant Mamy 2013 els res Senvels de Mediacld van
atendre 2487 sob-BcBuds de mediscid, 3 majoria de Hpus de pesSd de 3
comuniiat, activitals econdmigues (dificultat en 2 pagament dels amendamenis],
somis, diicultats de relacid, neteja | higiene, obres, humiats, animals doméstics
| 0 dels espals paibics.

La darem imdervendd de @B jomada ha anat & camec de Rafa Limars,
responsable del 3ervel de Medackd de 3ant Adrid del Bests, gue ha fet 12
ponéncia "El dret a no confrontar-se: la mediacid com a sereel pablic™.

Fnaiment s*ha obsequiat amb un carteil a |a cim de
a la jomads, que ha ngut moit bona accepiads.

21 algun Aluntament, entist 0 aszociacéd de veins wol disposar d'un cartell &= pot
posar &n contacte amb gualsevol dels tres Servels de Medlack de la comarca.

Dwrant =iz propers mesoas £35 reparfiran els cartells als ajuntaments, entitats |
assodacions de welns d'Osona gue collaboren amb els fres Servels de
Mediacid. 21 algun membre d'aquestes insShicions o entlads en wol sol-lickar un
exempiar &3 pof posar en contacie amb qualsevol daguests servels.

PREGUNTES {0) COMENTARIS
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ANNEX 4. Fulleté informatiu del Servei de Mediacié de Manlleu

A MEDIACIO CIUTADANA?

MEDIACIO CIUTADANA oUE ES L

Servei de Mediacié Ciutadana de Manlleu

Tel. 93 850 66 66

mediaciofdmanlleu.cat

Servei de Mediacio Ciutadana de Manlleu 26
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ANNEX 5. Cartell de difusi6 comarcal “Osona promou la
convivencia”

..'k"

et mediacr Els serveis de mediacio ciutadana i comunitaria
e S S 455 atenen conflictes derivats de la convivéncia i de

onlsparsons o parip i d o
Ia solucié més satisfactdria per a tothom a través H

R e ol e les relacions personals tals com:
imparcial confidencial, rapida | gratuita.

Quins avatatges té Ja mediacié?
Lavantatge més important és que les persones
‘en conflcte sn les protagonistes del procés |,
per tant, la mediacié vetBa perqué b selucid
indiogui ek interessos de les diferents parts.

On et pots adregar?

Fls Giutadans | ciutadanes d0sona shan d'adreqar
al Servei de Mediacié Ciutadana | Comunitaria
dOsona i els de Vici Manlleu al Servei de Mediacié
Municipal

P> Servei Comarcal de Mediacié Ciutadana
i Comunitaria d'Osona
Consell
Carrer de Historiador Ramon dAbadal
IdeVinyals, 5, 3a planta. 08500 VIC
Tel: 938 832 846. - CJe: integradccosonacat

> Servel de Mediacié Clutadana | Comunitiria de Vic
Ajuntament de Vic Regidoria de Convivincla | Seguretat
Oficina Municipal del Reme!
Carrer del Virred Avilés, 34. 08500 VIC
Tel.: 938 836 776. - Cle smviccat

27

D> Servei de Mediacié Ciutadana de Manlieu
Apuntament de ManBleu - Pl de Gesti6 de la Diversitat
Plaa de Fra Bernardi, 6,11. 08560 MANLLEU
Tel: 938 506 666~ C/e. padmamanlleu.cat

>> >

JR——
Consell Comarcal d'Osona e Diputacié
Barcelona
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Servei de Mediacié Ciutadana de Manll

ANNEX 6. Fitxa del Servei de Mediacio Ciutadana al cataleg de
serveis de la web de I’Ajuntament de Manlleu

Cataleg de serveis

Nom del servei: Mediacio ciutadana

Regidoria responsable: Alcaldia

Forma de gestié: Directa

Descripcio:

Servei orientat a ajudar la ciutadania a gestionar de manera dialogada 1 pacifica els conflictes que es
produeixen en el seu entorn quotidia mitjancant la figura de la mediadora ciutadana, professional neutral
I imparcial que facilita la comunicacio entre les parts | guia el procés per tal d'apropar postures i ajudar a
arribar a acords.

A qui es dirigeix: A tota la ciutadania

Tramits relacionats: 28

Sol licitud del servei de mediacio ciutadana

Correu electronic: mediacio@manlleu cat

Adreca i teléfon: Ajuntament de Manlleu

Adreca: Placa Fra Bernadi, 6
Codi Postal: 08560
Municipi: Manlleu

Teléfon: 93 850 66 66

Indicadors de gestio: <% Memoria mediacio 2013
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