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PROLEG

Posem a la vostra disposicid els resultats de
la 10a edici6 del Cercle de comparacié inter-
municipal dels serveis de mediacié ciutada-
na, corresponents als indicadors i dades de
I'any 2019. En aquesta edicié del cercle hem
comptat amb la participacié de 40 ajunta-
ments i 3 consells comarcals que formen part
del programa de mediacio de la Diputaci6 de
Barcelona.

La Diputacié de Barcelona té una llarga tra-
jectoria de treball amb els governs locals per
impulsar els serveis de mediacié ciutadana i
acompanyar-ne la implementacid. Aquests
serveis estan actuant com a receptors i ges-
tors de situacions de conflicte dels veins i
veines als municipis, com a divulgadors de la
cultura de la paui el dialeg, aixi com a agents
centrals en laimplementacié de politiques de
convivéncia a les nostres ciutats i pobles.

Com hem vist al llarg dels 10 anys de dades
del cercle, els serveis de mediacid ciutadana
s’han consolidat en els territoris com a agents
amb una forta vocacié de servei a la ciutada-
nia i a les seves organitzacions municipals. I,
aixi mateix, han passat de ser serveis reactius
envers els conflictes a tenir un rol principal-
ment pro-actiu, amb una mirada centrada en
la creacié de vincle i en la construccié de co-
munitat en els entorns veinals. El resultat de
tot plegat ha estat fer de les nostres ciutats i
pobles entorns més relacionals, cohesionats
i inclusius.

Aquest bagatge és de gran utilitat per a
I'abordatge dels nous reptes socials i de con-
vivéncia que es presenten als ens locals en el
context actual que ens deixa la pandémia de
la COVID.

Per aix0, des de I'’Area de Cohesié Social, Ciu-
tadania i Benestar, d’acord amb un nou marc
conceptual i estratégic que aposta per fo-
mentar I'accié comunitaria per promoure la
igualtat, el benestar, la salut i la convivencia
inclusiva, seguim apostant pel programa de
mediacié ciutadana com a instrument d'en-
fortiment dels vincles comunitaris.

Volem agrair, en darrer lloc, l'esforg¢ i dedica-
cio de tots i totes els i les referents técnics i
técniques i mediadors i mediadores que fan
possible la sistematitzacié de dades, fet que

Cercles de comparacid
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permet disposar d'aquest recull rigords d'in-
formacio que facilita I'avaluacié, la diagnosi
i la millora de la prestacio i gestié d’aquests
serveis publics claus per a la cohesio social als
municipis.

Lluisa Moret Sabido
Presidenta delegada de I’Area de Cohesié
Social, Ciutadania i Benestar
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INTRODUCCIO

L'experiencia de la Diputacié de Barcelona en I'am-
bit dels indicadors de gestio local es remunta a I'any
1983, amb l'aparicié del Servei d’Informacié Econo-
mica Municipal (SIEM). Aquest producte, que gaudeix
d’un gran prestigi en 'ambit de les finances locals, se
centra en l'analisi de temes pressupostaris, de fiscali-
tat i d'endeutament de I'ambit local de la provincia de
Barcelona.

La demanda de serveis publics es va enfortir notable-
ment durant la década dels 80, situacié que va com-
portar que els ajuntaments haguessin d'incrementar
d’una manera rapida i relativament poc ordenada la
prestacio de nous serveis per a la ciutadania. Als anys
90 es va veure la necessitat d'instrumentalitzar la ges-
ti6 en la provisié dels serveis publics locals, i la raci-
onalitzacié i la qualitat van esdevenir conceptes clau
en parlar de serveis publics. Aixi doncs, s'observa la
necessitat de comencar a treballar per obtenir infor-
macié en relacié amb la manera en qué se subminis-
tren aquests serveis, per tal que els responsables i els
gestors municipals puguin prendre decisions.

En aquesta situacio, es crea una nova linia de treball
I'any 1998 destinada a la posada en marxa d'un ins-
trument per a l'obtencié d'informacié comparada en
el marc de la gestio6 dels serveis: I'estudi Indicadors de
Gestid de Serveis Municipals (IGSM) destinat a munici-
pis de més de 10.000 habitants.

Lestudi IGSM oferia als municipis participants una
evolucio dels seus indicadors de gestié dels serveis de
forma comparada amb la mitjana del conjunt de mu-
nicipis participants. Mitjancant les comparacions, s'es-
tablia una mesura del nivell de provisié i de qualitat en
la prestacié de serveis municipals.

Malgrat aixo, l'estudi IGSM estava mancat de la par-
ticipacié dels responsables dels serveis municipals,
que ni intervenien en la definicié dels indicadors (eren
creats unilateralment pel Servei de Programacié de la
Diputacioé de Barcelona) ni eren el punt de contacte
per a la recollida de dades i posterior remissié de la in-
formacid (la via de comunicacio era a través dels inter-
ventors municipals). Addicionalment, cal mencionar
que a l'estudi IGSM tampoc participaven altres arees
de la Diputacié de Barcelona, que tenien un contacte
habitual amb els responsables dels serveis locals. Es
desaprofitava, d'aquesta forma, el coneixement espe-
cific d’aquestes arees i la possibilitat d'enfortir la trans-
versalitat interna.

Cercles de comparacid
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L'any 2001 es produeix un nou salt qualitatiu amb la
creacié i posada en marxa dels Cercles de Comparacié
Intermunicipal (CCl), adrecats als responsables dels
serveis locals de municipis amb una poblacié de més
de 10.000 habitants. Es tracta d'un instrument que va
més enlla de l'obtencié d'informacioé sobre indicadors
locals de gestio, ja que introdueix el valor afegit de la
participacié activa dels responsables dels serveis lo-
cals en els processos de definicio i validacié dels indi-
cadors, I'analisi dels resultats obtinguts, la comparacié
entre els diferents municipis, la posada en marxa d'ac-
cions de millora i la transferéncia de coneixement a
través de bones practiques o experiéncies exemplars.

Els CCl constitueixen un dels productes més innova-
dors que s'esta oferint al mén local des de la Diputa-
Ci6 de Barcelona en I'ambit dels indicadors de gestié.
Enguany tots els serveis analitzats en els IGSM estan
inclosos en algun CCl. El fet diferencial d’aquesta ac-
tuacié rau en la participacié i implicacié dels respon-
sables locals en tot el procés d'implementacié dels
Cercles, des de l'inici fins a 'acabament.

Aquest metode de treball constitueix la filosofia ba-
sica d'actuacié de la Diputacié de Barcelona que, des
del seu Pla de Mandat, vol impulsar el treball en xarxa
amb els ens locals de la provincia. Llur implicacié com
a agents proactius en la definicié de les actuacions de
la nostra Corporacié esdevé un factor clau que aug-
menta la garantia d'éxit en l'aplicabilitat i en el grau
d’utilitat de les politiques supramunicipals. mEHE
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DEFINICIO, OBJECTIUS | COMPROMISOS

Els CCl es configuren com un métode de treball, en
I'ambit de la prestacid i gestié dels serveis proveits pels
governs municipals, per assolir els objectius seglients:

+ mesurar, comparar i avaluar resultats, mi-
tjancant uns indicadors comuns consensuats,

+ formar un grup de treball per intercanviar ex-
periencies,

+ impulsar la millora dels serveis.

La implementacié dels CCl s'efectua a través de la rea-
litzacié d'un nombre determinat de reunions per any
(anomenades tallers), amb una metodologia propia
de treball, i amb la participacié de diferents responsa-
bles del servei municipal objecte d'analisi, que desen-
volupen la seva tasca diaria en ajuntaments majors de
10.000 habitants*.

Els objectius dels tallers sén:

+ proposar una metodologia de treball comuna
que permeti comparar els serveis municipals
dels ajuntaments participants,

+ arribar a un acord sobre uns indicadors comuns
amb els quals poder comparar els serveis
municipals,

+ formar un grup de treball concret que, de
forma transparent, intercanvii els resultats dels
indicadors entre els seus participants.

El nombre recomanable d'ajuntaments participants
en un taller se situa entre els 10 i els 15 en el seu co-
mencament. Laugment de la participacié de noves
entitats locals passa per la creacié de tallers addicio-
nals. Aixi, en la majoria de serveis municipals hi ha més
d’un taller de millora.

Els compromisos a adquirir per part dels participants
son els seglients:

+ facilitar la informacié necessaria per efectuar
una comparacié intermunicipal dels serveis
locals analitzats,

*  Excepcionalment, municipis de menys de 10.000 habitants han
participat en alguns Cercles.

Diputacié
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+ permetre que tots els participants del CCl
puguin veure les dades facilitades (i no mostrar
les dades a terceres persones),

+ participar en lasessié d'avaluacio dels resultats i
de presentacié de propostes de millora internes
per a cada municipi.

En aquest sentit, cal destacar que les dades que
es publiquen fora del cercle sén exclusivament les
mitjanes del conjunt de participants, perd mai les
dades concretes de cada municipi.

El perfil de les persones assistents als tallers ha de ser
preferentment de caracter directiu, amb capacitat de
decisié i amb coneixement del servei analitzat. Es trac-
ta de facilitar la implantacié de les millores en el de-
partament que és de la seva responsabilitat.

Cercles de comparacié
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FASES DE L'ESTUDI

El procés de desplegament dels CCl s'articula entorn
de cinc fases que es retroalimenten de manera
successiva:

1. Fase de disseny.
2. Fase de mesura.
3. Fase d’avaluacio.
4. Fase de millora.

5. Fase de comunicacioé i implementacio.

Els cercles de comparacié intermunicipal

Tractant-se d’'un procés que pretén aconseguir la mi-
llora continua, un CCl no té, tedricament, acabament.
Cada any els seus membres han de tornar a participar
en els tallers per avaluar i continuar implantant les mi-
llores.

El Procés de Millora Continua

@ FASE DE DISSENY

- Definicid de la missié i objectius del servei
Consens d’indicadors
Consens de les variables de I’enquesta

@ FASE DE COMUNICACIO |
IMPLEMENTACIO

Comunicacié de resultats
Pla de millora *
Implementacid *

* Tasques realitzades exclusivament
pels municipis

@ FASE DE MILLORA

Oportunitats de Millora
Bones Practiques
- Analisi d’evolucié del servei
- Actuacions d’Estalvi Economic
- Analisi de Fortaleses
Mapa de relacions i accions de millora

. Cercles de comparacio
intermunicipal

@ FASE DE MESURA

Recollida de dades
- Validacié de dades
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1. FASE DE DISSENY

Aquesta fase consisteix en la definicié de la missid i
dels objectius estratégics del servei municipal objecte
d’analisi, en la relacié i definicid consensuada dels
indicadors que han de ser emprats en la comparacié
entre els municipis (benchmarking), i en l'establiment
de comu acord de les variables utilitzades per al calcul
dels indicadors.

La durada d'aquesta fase és aproximadament de dos
dies de treball. Es realitzen, per tant, dos tallers de
treball amb els diferents municipis participants en el
CcCl.

Al primer taller participen un grup reduit d'experts
municipals (aproximadament 6), amb experiéncia
reconeguda en el treball amb indicadors. Aquest grup,
dirigit per persones del Servei de Programacié i d'altres
arees de la Diputacié de Barcelona que treballen en
I'ambit del servei analitzat, s'encarrega d'efectuar
una primera aproximacié a la definicié de la missio i
objectius estratégics, als indicadors i a les variables.
El métode de treball es fonamenta en técniques de
dinamiques de grup que afavoreixen la participacié
ordenada dels ajuntaments, aixi com la posterior
sistematitzacié de les idees resultants (pluja d'idees,
metaplan i técniques nominals de grup, entre d'altres).

Diputacié
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El segon taller esta format per tots els integrants
del CCl. En aquest, s'aporta tot el treball realitzat
previament pel grup reduit d'experts i es fan les
consideracions que es creuen oportunes. Finalment es
valida i s'assumeix per part de tot el cercle: la missié i
objectius estratégics del servei analitzat, els indicadors
utilitzats per efectuar la comparacié intermunicipal,
i les variables que han de ser contemplades en la
definicié dels indicadors. A partir d'aquest moment
es comparteix un llenguatge comu, establert i acordat
per tots els participants, i que sera el fil conductor de
la implementacié del cercle.

Convé posar especial émfasi en el fet que soén els
mateixos ajuntaments que seleccionen i consensuen
els indicadors que hauran d’utilitzar per mesurar i
comparar amb d'altres la gestié del servei municipal
que se subministra des del seu govern local. Aquest
fet és fonamental i constitueix una clau d'éxit atés
que garanteix I'aplicabilitat i la utilitat d'allo que s'esta
realitzant.

Els indicadors resultants s'estructuren en quatre
dimensions de meta:

+ Primera dimensié: encarrec politic / estrategic.
+ Segona dimensio: usuari / client.

+ Terceradimensié:Valors organitzatius / recursos
humans.

+ Quarta dimensioé: economica.

Les 4 dimensions

I. Dimensié Encarrec politic
[ estrategic

Es tracta d'indicadors

relacionats amb la

consecucio dels objectius finals del servei, aixi
com amb la qualitat del servei

Es tracta d'indicadors que
expressen I'Us dels recursos
necessaris per donar el servei,
els seus costos associats, aixi
com les fonts de finangament
del servei.

Es tracta d'indicadors relacio-
nats amb I'ds que fan els
usuaris / clients del servei, ila
seva satisfaccio amb el servei.

Si s’escau, es pot distingir entre
usuaris interns i externs del
servei.

Es tracta d'indicadors relacionats amb el model
organitzatiu i de gestio, aixi com dels recursos
humans (com ara retribucions, formacio, taxa de
presencia, satisfaccio o carregues de treball).

Cercles de comparacié
intermunicipal
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Aixi mateix, s'incorporen alguns indicadors d’‘entorn,
que ajuden a contextualitzar el municipi.

Cal destacar que els indicadors es presenten en
un format de Quadre resum d'indicadors, que
pretén ser una primera aproximacié a un quadre de
comandament Integral, en qué per a cada dimensid es
defineixen uns objectius estrategics i uns indicadors
que serveixen per mesurar-los.

Amb l'objectiu de poder fer comparacions entre
diversos serveis -objectiu complementari al de fer
comparacions intermunicipals d'un servei-, s'’han
definit una série d'indicadors transversals per a
tots els serveis analitzats. En concret, es tracta de 6
indicadors de la dimensié de valors organitzatius /
recursos humans (% de gestié directa, % de gestié
indirecta, % d’hores de baixa, salari brut d’una
categoria professional rellevant en el servei, hores de
formacio6 per treballador i % de dones sobre el total
de professionals del servei) i de 5 indicadors de la
dimensié economica (despesa corrent per habitant,
% de despesa corrent sobre el pressupost corrent

Els cercles de comparacié intermunicipal

municipal, % d'autofinancament per taxes i preus
publics i altres ingressos, % de financament per part
d‘altres administracions, i % de financament per part
de I'ajuntament).

Periodicament, es realitzen sessions de revisio dels
indicadors, en qué es reflexiona sobre els indicadors
consensuats en edicions anteriors i s'arriba a un nou
consens d'indicadors que reflecteixi d’'una forma més
acurada el servei analitzat.

Quadre Resum d'Indicadors SERVEI X

Valors 0rganitleRHH| | Usuari / Client | | Encarrec politic

Economia

Impulsar A

Impulsar B

Fomentar Y

Fomentar Z

Oferir un servei de qualitat als
usuaris / clients

Oferir un servei accessible als
usuaris

Altres objectius

Altres objectius

Gestionar el servei amb les
diverses formes de gestié

Oferir un servei de qualitat

Promoure un clima laboral

Millorar les habilitats dels

(model de gestid)

positiu pels It s

Disposar dels recursos
adequats

Finangar adequadament el
servei

Gestionar adequadament els
recursos

Oferir el servei a uns costos
unitaris adequats

Cercles de comparacid

intermunicipal

1
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2. FASE DE MESURA

Un cop identificades les variables en la fase de
disseny, aquestes es recullen en una enquesta que es
lliura als ajuntaments participants. El suport utilitzat
pel lliurament de l'enquesta pot ser doble, en funcié
dels requeriments informatics del municipi:

+ através d'un fitxer Excel, o bé,

+ via internet, utilitzant una aplicacié creada ad
hoc (Gestié i Tramitacié d’Enquestes -GTE) que
permet la introduccié de dades mitjancant un
accés restringit.

La durada d'aquesta fase esta consensuada pels
municipis, en funcié de la seva disponibilitat d'accés
a la informacié. D'altra banda, durant tot el procés
de recollida de dades, s'ofereix assessorament
individualitzat als municipis per omplir I'enquesta.

Si els participants envien la informacié en format
Excel, se'n fa un abocament posterior de la mateixa a
l'aplicacié GTE.

Les dades rebudes sén objecte d'una validacio
conceptual i estadistica per part de la Diputacié de
Barcelona, a fi i efecte de depurar possibles errors
en la recollida de dades. Aquesta validacié inclou,
entre d'altres, la comprovacié dels valors extrems
i la verificacié de les dades que s’han modificat
substancialment d’un any a un altre.

Cal mencionar que la mitjana del grup de municipis
participants es calcula de la seglient manera:

X = qualsevol variable del numerador de l'indicador
Y = qualsevol variable del denominador de
I'indicador

Ip = municipi participant

(Es necessari que un municipi tingui disponibles els
valors de les variables del denominadoriel numerador
per tal que s'inclogui en el calcul de la mitjana).

Diputacié
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Els indicadors amb dades monetaries s'expressen en
euros en termes corrents (és a dir, no estan deflactats
per lI'index de preus al consum).

Totes les dades son anuals, excepte si s'indica una
periodicitat diferent (diaria, setmanal, mensual, etc.).

Cercles de comparacié
intermunicipal
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3. FASE D'AVALUACIO

Consisteix en l'elaboracio d’'un informe amb els
indicadors de cada municipi, destacant els valors
més significatius. Aixi, per a cada indicador es calcula
la mitjana, i es destaquen els valors dels municipis de
la seglient manera:

+ Enverd: els valors un 25% per sobre o per sota
la mitjana del conjunt de municipis participants
que, en general, s’han considerat un punt fort.

+ En : els valors un 25% per sobre o
per sota la mitjana del conjunt de municipis
participants que, en general, s’han considerat
una oportunitat de millora.

+ En : els valors un 25% per sobre o per sota
la mitjana del conjunt de municipis participants
que no es consideren ni punt fort ni oportunitat
de millora.

Els cercles de comparacié intermunicipal

Addicionalment, s'elabora un quadre resum
individual, per a cada municipi de referéncia,
comparant els valors del municipi amb la mitjana
de referéncia del cercle. De la mateixa manera que
a l'informe Intermunicipal, es destaquen els valors
especificament significatius (que estan com a minim
un 25% per sobre o per sota la mitjana).

A partir d'aquests valors, aixi com d'altres que puguin
ser significatius, es realitza per part de la Diputacio
de Barcelona un primer esborrany d'identificacio dels
punts forts i oportunitats de millora de cada municipi,
que és accessible a través del Portal d'Informacio
Economica i de Serveis Locals (PIESL).

MUNICIPI

Analisi quantitativa respecte als valors que es troben un 25 % per
sobre o per sota de la mitjana i es consideren un punt fort.

Selecci6 i concrecié segons una analisi qualitativa.

ENTORN

Analisi quantitativa respecte als valors que es troben un 25 % per
sobre o per sota de la mitjana i es consideren una oportunitat de
millora.

Selecci6 i concrecié segons una analisi qualitativa.

Dades sociodemografiques que ajuden a contextualitzar el municipi.

ALTRES COMENTARIS

Indicadors amb valors que es troben un 25 % per sobre o per sota de la mitjana i que no es consideren ni un punt fort ni una

oportunitat de millora.

Es poden incorporar aspectes de coneixement del servei que no es veuen reflectits en les dades.

Durant el taller d'intercanvi anual, cada municipi pot validar el primer esborrany de punts forts i oportunitats de
millora, i explicar succintament a la resta de municipis el conjunt dels resultats del seu municipi.

Cercles de comparacid
intermunicipal
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4. FASE DE MILLORA

A continuacié, i durant aquest taller d'intercanvi
tot just mencionat, es treballa per identificar les
millores que es poden realitzar en la prestacié del
servei municipal. Es tracta d’un taller eminentment
practic i participatiu, que dona peu a replantejar-se
com s'ofereix i es gestiona el servei, a la vegada que
possibilita I'intercanvi d'experiéncies i la transferéncia
de coneixements.

Diputacié
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En funcié del taller, es proposa seguir una de les
metodologies segiients:
Oportunitats de millora.

Bones practiques.

Analisi de l'evoluci6 del servei.
Actuacions d’Estalvi Economic.
Analisi de Fortaleses.

mmo N ® >

Mapa de relacions i accions de millora.

A. OPORTUNITATS DE MILLORA

Cadascun dels participants selecciona una oportunitat de
millora per treballar, i I'analitza en tres subetapes (que es
descriuen amb més detall a les pagines seglients):

4.A.1. S'identifiquen les diferents causes de l'oportunitat
de millora seleccionada. Eina emprada: diagrama
ishikawa (o d'espina de peix).

4.A2. Per a loportunitat de millora seleccionada,
s'identifica el pes de cada causa, i s'ordenen les causes
de major a menor importancia. Eina emprada: matriu de
classificacié de causes.

4.A3. Per a loportunitat de millora seleccionada,
s'identifiquen possibles accions de milloraies ponderen.
Eina emprada: matriu d'analisi d'accions de millora.

B. BONES PRACTIQUES

Cadascun dels participants presenta una bona practica
del seu municipi, en una sessié que s'estructura amb el se-
glent pla de treball:

4.B.1. Objectius a assolir.

4.B.2 Introduccié dels continguts.

4.B.3 Analisid'un cas.

4.B.4 Descripcié d'una bona practica.

4.B.5 Presentaci6 i valoracié de bones practiques.

C. ANALISI DE L'EVOLUCIO DEL SERVEI

Cada participant analitza la situacié del seu servei d’acord
amb l'evolucié que han mostrat els indicadors analitzats
durant el periode estudiat. La sessié s'estructura seguint les
fases seglients:

4.C.1. Analisi de la situacié actual: els participants ana-
litzen i verifiquen els seus punts forts i oportunitats de
millora.

4.C.2. Analisidel'evolucié delsindicadors:els participants
analitzen i verifiquen quins indicadors han millorat, quins
s’han mantingut i quins han empitjorat des de I'any base
fins 'any d'estudi.

4.C.3. Creuament de I'analisi de la situacié actual amb
I’Analisi de I'evolucié dels indicadors.

4.C.4. Presentacié i valoracié de I'evolucié del servei des
de I'any base fins la situacié actual.

D. ACTUACIONS D’ESTALVI ECONOMIC

Cadascun dels participants presenta una actuacié d'estalvi
economic. Aquesta metodologia té el seglient pla de tre-
ball:

4.D.1. Introduccié de continguts.
4.D.2. Descripci6 d'una actuacioé d'estalvi economic.

4.D.3. Presentacio i valoracio de les actuacions d'estalvi
economic.

E. ANALIS| DE FORTALESES

Cada grup de participants analitza una Fortalesa. Una
fortalesa és qualsevol ambit d’'un servei, que ha estat
gestionada de forma especialment satisfactoria per un
grup de municipis. Aquesta metodologia té el segiient pla
de treball:

Abans dels tallers de millora:
4.E.1. Seleccié de les fortaleses (Indicadors) a analitzar.

4.E.2. Agrupacié dels municipis segons el dia de la
realitzacié del taller.

4.E.3. Agrupacié dels municipis per fortaleses.

Durant els Tallers de Millora:
4.E.4. Introduccié de la metodologia.
4.E.5. Descripcié d'una fortalesa (en taules).
4.E.6. Presentacié i discussio en plenari de fortaleses.

F. MAPA DE RELACIONS | ACCIONS DE MILLORA

Els participants reflexionen sobre les relacions existents
entre els seus indicadors per identificar les problematiques
caracteristiques del seu servei i definir accions de millora
de forma conjunta. Els tallers s'estructuren en dues fases:

4.F.1. Mapaderelacions:analisi de les relacions existents
entre punts forts, oportunitats de millora i altres
indicadors clau del servei.

4.F.2. Analisi de les causes d'una de les problematiques
identificades i definicié en grup de les accions de
millora que han d’ajudar a resoldre la situacié.

14

Cercles de comparacié
intermunicipal




@ Diputacié
Barcelona Els cercles de comparacio intermunicipal

A. OPORTUNITAT DE MILLORA

4.A.1. Diagrama d'ishikawa. A partir d'aquests diagrames de causa efecte, anomenats també d’espina
L de peix, es poden detectar les causes d'una determinada oportunitat de millora.

Diagrama IShikawa (o d’espina de peix)

OPORTUNITAT DE
MILLORA

PERSONAL

CLIENTS

En primer lloc, s'escriu l'oportunitat de millora a la  de l'oportunitat de millora que, a la vegada, es classifi-
part dreta de l'espina de peix. A continuacio, a través  quen a les espines principals, en varies categories.
d'una pluja d'idees s'identifiquen les diferents causes

ORGANITZACIO Causeg degudes al §i§tema d'organitzacio del centre
Ex. Funcions no ben delimitades

Causes degudes a factors externs al servei
Ex. No s'ha donat prioritat politica al servei

ESTRUCTURA Causes delgud_es a def|0|en0|e_s estructu_rals o] de_ recursos
Ex. Manca d'espai suficient per realitzar determinades activitats

PERSONAL Causes degudes z'a'ls profe§§|ongls_l treballadors
Ex. Manca de formacié en atencié al public

CLIENTS Causes degudes als usuaris - cllen_ts
Ex. Desconeixement dels serveis que oferim

Cercles de comparacid
intermunicipal
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-

\

\

4.A.2. Matriu de classificacié de causes. Es una metodologia que ens permet conéixer el pes de cada causa en
\_ la globalitat d'una oportunitat de millora, aixi com ordenar les causes de major a menor importancia. Y

MATRIU DE CLASSIFICACIO DE CAUSES

OPORTUNITAT
DE MILLORA:

Causes ** 1 2 3

PARTICIPANTS***
5

6| 7 8 9] 10| 11 TOTAL **** % % Acumulat

TOTAL

* Espines principals del peix: Organitzacié / Entorn / Estructura / Personal / Clients
** Espines secundaries del peix

Els participants d'un equip de millora es reuneixen i,
individualment, donen una puntuacié subjectiva a les
causes d'un problema (analitzades amb el diagrama
Ishikawa). Cadascun dels participants valora la impor-
tancia de la causa d'1 a 3 (1 poc important, 2 impor-
tant, 3 molt important).

A continuacié, per a cada causa es multipliquen les
puntuacions individuals i es calcula la ponderacié acu-
mulada de cadascuna, que ens permet ordenar-les de
major a menor, i d'aquesta manera decidir quines, de
totes les causes detectades, cal abordar primer.

50% -

45% +—

*** Puntuacié: 1 Poc Important, 2 Important, 3 Molt important
**** Multiplicacié de la puntuacio dels diversos participants

Graficament, es poden representar les causes amb un
diagrama de Pareto. A I'exemple seglient, amb 2 cau-
ses, s'aconsegueix “atacar” un 80% de l'oportunitat de
millora, entés com el percentatge acumulat de les 2
causes amb major ponderacid total:

40% +—

35% +—

30% +—

25% +—

20% +—

15% +—

10% +— —

5% T+

] o=

0%

Causa 1 Causa 2 Causa 3 Causa 4

Causa 5

Causa 6 Causa 7 Causa 8 Causa 9
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4.A.3. Matriu d’analisi de les accions de millora. Aquesta eina ens permet identificar possibles accions de

millora i ponderar-les.

Un cop shan prioritzat les causes de
'oportunitat de millora, en seleccionarem les
2 o0 3 causes principals (és a dir, aquelles que hagin ob-
tingut una puntuacio total més elevada en la matriu
de classificacio de causes i que conjuntament superin
el 60 %).

Per a cadascuna de les causes, amb la téecnica del
“brainstorming” s'identifiquen possibles accions de
millora.

MATRIU D'ANALISI DE LES ACCIONS DE MILLORA

OPORTUNITAT
DE MILLORA:

DESCRIPCIO PONDERACIO (*)

EFECTIVITAT

DISPONIBILITAT DE

FACTIBILITAT ACCEPTACIO

RECURSOS

CAUSA
(a partir del diagrama causa-|  ACCIO DE MILLORA PROPOSADA
efecte)

* Escala de 1-5: 1 cap; 2 alguna; 3 moderada; 4 alta; 5 molt alta
** Efectivitat x Disponibilitat de Recursos x Factibilitat x Acceptacio

A continuacio, es ponderaran les possibles accions de
millora, mitjancant la matriu d’analisi de les accions de
millora, emprant les segiients 4 dimensions.

EFECTIVIT En quin grau déna resposta al problema?

DISPONIBILIT En quin grau estan disponibles els recursos (economics i
] WSV ETo Sl materials) necessaris?

FACTIBILITAT

En quin grau és viable la proposta de millora tenint en
compte el nivell organitzatiu?

ACCEPTACIO En quin grau_ sera acceptada I'accié de millora pels
treballadors i pels usuaris?

Les dimensions es valoren en una escalad’1 a5 (1 cap,
2 alguna, 3 moderada, 4 alta, 5 molt alta).

S'obté la puntuacio total multiplicant els valors de les
4 dimensions.

Cercles de comparacid
intermunicipal

Les accions de millora amb major puntuacié sén aque-
lles que s’haurien de portar a terme.
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B. BONES PRACTIQUES

A continuacié es detallen els principals aspectes
conceptuals d'una bona practica i el pla de treball
desplegat.

I. CONCEPTE, ATRIBUTS I ESTRUCTURA FORMAL
D'UNA BONA PRACTICA

EL CONCEPTE DE BONA PRACTICA

Es pot definir com a bona practica qualsevol actuacioé
o experiéncia implantada, avaluable, participativa,
sostinguda i transferible, basada en el disseny
d’'una planificacié prévia, que dona una resposta
satisfactoria a un problema concret, en un determinat
ambit d’actuacid, ja sigui per resoldre una tematica
innovadora o per millorar de forma excellent una
practica ja existent.

Limpuls del concepte de bones practiques a les Admi-
nistracions publiques ha tingut un desenvolupament
important a partir de la decada dels noranta, amb la
finalitat de donar resposta a nous reptes i necessitats
de canvi en I'ambit del sector public.

Concepte originaridelmén anglosaxo, Best Practices. La
idea basica consisteix a recollir i difondre experiencies
exemplars que donin resposta a problemes comuns
per a diferents organitzacions o territoris.

Les bones practiques van girar en un primer moment
al voltant de temes relacionats amb l'eficiencia en I'Gs
dels recursos publics, les politiques d'orientacié als
usuaris/clients i la qualitat dels serveis prestats. Amb
el temps, es van anar estenent a tematiques i sectors
més especifics fins arribar a una amplia popularitzacio.

Hi ha dos aspectes, a banda d’altres que veurem més
endavant, que caracteritzen de forma especial les
bones practiques:

+ la innovacié, ja que serveix per abordar
situacions o problemes novedosos a partir
d'experiéncies exitoses, i

+ la millora orientada cap a l'excel-léncia, és a dir,
com bones practiques ja reconegudes que sén
millorades en el seu disseny metodologic o en
la seva aplicacié per a experiéncies posteriors.

Diputacié
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Les bones practiques han acabat constituint-se com
una molt bona eina per a la gestié publica, amb una
especial incidéncia a I'Administracio local.

El desenvolupament de les tecnologies de la
informacio i la comunicacié (TIC) ha reforcat el seu
Us i n'ha potenciat la creacié de bases de dades, la
generacié de comunitats virtuals i la constitucié de
xarxes de treball.

ATRIBUTS D'UNA BONA PRACTICA

Quins atributs o caracteristiques ha de tenir una bona
practica? Lampli desplegament que han tingut ha fet
que, segons el marc en que es desenvolupin, es posi
més l'accent en un tipus d'atributs que no pas en
d‘altres.

En el nostre marc de treball ens centrarem en els se-
guents:

1) Planificacié. La bona practica ha de ser fruit de
I'is de la metodologia de la planificacié en que, a
partir d'un diagnostic i I'establiment d'uns objec-
tius, el desplegament d'un conjunt d‘accions or-
denades i interrelacionades permeti I'assoliment
d’'uns resultats mesurables i concrets.

2) Participacio. La bona practica ha d'estar basada
en la participaci6 activa de diversos agents,amb la
finalitat de concretar acords que beneficiin totes
les parts interessades.

3) Impacte. La bona practica ha d'aportar resultats
tangibles i concrets que suposin canvis positius i
observables en 'ambit en qué s’ha portat a terme.

4) Avaluable. La bona practica ha de disposar de
mecanismes que permetin fer un seguiment de
la seva evolucié, detectar possibles desviacions i
avaluar els resultats obtinguts segons els objec-
tius préviament formulats.

5) Innovacié. La bona practica ha de suposar una
novetat o una millora excel-lent respecte al que ja
s'esta fent.

6) Perdurable. La bona practica ha de provocar uns
efectes que es mantinguin en el temps, més en-
lla del periode temporal vinculat a la posada en
marxa i execucié del projecte que inicialment I'ha
generat.

7) Transferible. La bona practica ha de poder ser re-
petida amb éxit, en els seus aspectes essencials,
en un context diferent del qual va ser originada.

Cercles de comparacié
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ESTRUCTURA FORMAL DE PRESENTACIO D'UNA
BONA PRACTICA

Les pautes que es donen per presentar les bones
practiques, matisos a banda, acostumen a estructurar-
se d'una forma semblant:

+ Dades identificatives.
+ Descripcio sintética.
+ Descripcié detallada.

En el nostre marc de treball usarem l'estructura de
presentacio seglient:

Dades identificatives

+ Nom de la bona practica. Ha d'avancar el
tema sobre el qual s’ha portat a terme la bona
practica.

+ Organitzacio promotora. Nom de

I'organitzacié que I’'ha impulsat.

+ Altres agents participants. Nom d‘altres
organitzacions, col-lectius o professionals que
hi han intervingut.

+ Dates clau. Inici, posada en marxa, avaluacio,
aixi com d'altres que es considerin rellevants.

Descripcid sintética

Text concis que dona una idea precisa de la bona
practica en questié i dels seus aspectes més
rellevants, aquells que aporten més valor.

Descripcié detallada

+ Necessitats detectades. Quines van ser les
necessitats que va generar la bona practica.

+ Objectius plantejats. Quins objectius es van
plantejar a partir de les necessitats detectades.

+ Metodologia emprada. Quin plantejament
metodologic de treball es va portar a terme:
fases de treball; tipus de reunions, amb quins
participants, amb quina periodicitat; gesti6 de
la informacié generada; mecanismes de segui-
ment i avaluacio; etc.

Cercles de comparacid
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+ Accions portades a terme. Quines accions
es van portar a terme per assolir els objectius
plantejats.

+ Recursos utilitzats. Quins van ser els recursos
humans, tecnologics, economics, logistics i
d’altres emprats.

+ Resultats obtinguts. Quins resultats concrets
es van assolir d’acord amb els objectius
plantejats.

+ Difusio feta de la bona practica. A qui, quan i
com es va transmetre la bona practica.

+ Aspectes clau a ressaltar (positius i
dificultats). Quins van ser els aspectes més
positius generats per la bona practica i quines
van ser les principals dificultats a I'hora de
portar-la a terme.

En la presentacié cal utilitzar un estil de llenguatge
planer i concis, amb frases curtes i entenedores, titols
que amb un cop d'ull permetin obtenir una visié de
I'estructura general del text. Cal utilitzar enumeracions
i simbols que facilitin la comprensié interna dels
diferents apartats. Sempre s'aconsella defugir de
I'argot administratiu i de I'Us de tecnicismes.
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Il. PLA DETREBALL

S'estructura a partir dels punts segiients:
4.1.B Objectius a assolir.
4.2.B Introduccié de continguts.
4.3.B Analisid’un cas.

4.4.B Descripcié d'una bona practica.
4.5.B Presentaci6 i valoracié de bones
practiques.

(4.8.1 . Objectius a assolir )

Lacci6 es desenvolupa a partir dels objectius
seguents:

+ Analitzar els principals aspectes metodologics
d’una bona practica.

+ Descriure bones practiques.

+ Compartir i valorar les bones practiques
descrites.

(4.8.2. Introduccié de continguts )

Es presenten els continguts segiients:
+ Que és una bona practica?
+ Atributs associats a bones practiques.
+ Formalitzacié de la bona practica.
+ Criteris de valoracio.
+ Webs de bones practiques.
+ Premiinternacional Dubai.

+ Comentari webs i documentacid.

Aquests continguts es complementen amb
documents i webs de referéncia sobre bones
practiques.

(4.3.3. Analisi d’un cas )

Es presenta i valora un cas sobre el servei analitzat,
que s'elabora especificament per a la sessio, per fa-
cilitar la comprensié de la metodologia amb un cas
practic.

Diputacié
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( 4.B.4. Descripcié d’una bona practica )

A I'hora de descriure la seva bona practica, els i les
participants compten amb una plantilla per desenvo-
lupar els punts seglients:

+ Nom de la bona practica.

+ Organitzaci6 promotora.

+ Altres agents participants.

+ Dates clau: inici/ posada en marxa / avaluacio.

+ Descripcio sintética.

+ Necessitats detectades.

+ Objectius plantejats.

+ Metodologia emprada.

+ Accions portades a terme.

+ Recursos utilitzats.

+ Resultats obtinguts.

+ Difusi6 feta de la bona practica.

+ Aspectes clau a ressaltar (positius i dificultats).

4.B.5. Presentacidivaloracio deles bones
practiques

Un cop elaborada la bona practica per part de cada
municipi, se’'n fa la presentacié en plenari i la resta de
participants en fan una valoracié amb una plantilla
que contempla els parametres segiients:

+ Dades identificatives (nom de la bona practica,
biblioteca, municipi).

+ Indicadors de puntuacié6 per a cada
atribut de la bona practica presentada:
Gens: 0, Poc: 1/4, Bastant: 5/8, Molt: 9/10.

+ Atributs a valorar (vegeu apartat d’atributs d'una
bona practica).

Cercles de comparacié
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C. ANALISI DE L'EVOLUCIO DEL SERVEI A PARTIR DELS INDICADORS DEL QUADRE RESUM D'INDICADORS

Cadascun dels participants analitza la situacié del seu
servei segons l'evolucié que han mostrat els indica-

dors analitzats. Es una sessié que s'estructura seguint

les fases segiients:

-

\

4.C.1. Analisi de la situacio actual: els participants analitzen i verifiquen els seus Punts Forts i Oportunitats

\ de Millora.
N\

J

Com s'ha indicat a l'apartat “3. Fase d'Avaluacid”
d'aquest capitol, cada municipi valida el primer
esborrany de punts forts i oportunitats de millora.

En la metodologia d'analisi de lI'evolucié del servei, es
defineixen préviament:

+ elsindicadors amb correlacié positiva (és a dir,
com més grans, millor).

+ els indicadors amb correlacié negativa (és a
dir, com més petits, millor).

+ els indicadors pels quals no es pot considerar
que la situacié millora o empitjora quan
pugen o baixen.

Aquesta predefinicié permetassignar colors distintius
en el Quadre resum d'indicadors, de manera que:

+ els indicadors destacats amb color verd soén
punts forts (per estar un 25% per sobre o per
sota la mitjana).

+ els indicadors destacats amb
sén oportunitats de millora (per estar un 25%
per sobre o per sota la mitjana).

+ els indicadors destacats amb
denoten una situacié especial, perd no es
poden considerar ni punts forts nioportunitats
de millora (per estar un 25% per sobre o per
sota la mitjana).

Aixi mateix, s'incorpora la mencio de les oportunitats
de millora analitzades els anys anteriors (casella
central a la dreta).

MUNICIPI

PUNTS FORTS
Provenen de:

1. Analisi quantitativa en base als valors superiors
I inferiors en més / menys d’un 25 % de la
mitjana.

2. Seleccio i concrecio en base a una analisi
qualitativa.

ENTORN
v" Dades qua ajuden a contextualitzar el municipi

ALTRES COMENTARIS

Poden provenir indistintament de:
= Punts Forts i Oportunitats de Millora.

OPORTUNITATS DE MILLORA

Provenen de:

Analisi quantitativa en base als valors superiors /
inferiors en més / menys d'un 25 % de la mitjana.
Seleccit i concrecid en base a una analisi
qualitativa.

OPORTUNITATS DE MILLORA ANALITZADES

xEs mostren les oportunitats de millora analitzades pels
municipis els anys anteriors.

= Aspectes de coneixement del municipi que no es veuen reflectits en les dades.

Cercles de comparacio
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4 4.C.2. Analisi de I'evolucié dels indicadors: els participants analitzen i verifiquen quins indicadors |
han millorat, quins s’han mantingut i quins han empitjorat des de I'any base fins I'any d'estudi.

\

o

J

Els participants han de verificar si els indicadors han
empitjorat, s’han mantingut, o han millorat (respecte
I'any base) mitjancant un Quadre resum d'indicadors
adaptat que incorpora tant els valors de cada any com
fletxes de colors per il-lustrar la seva evolucié.

. * Quan puja l'indicador consecutivament els 3
anys (i més d'un 5%), és negatiu - empitjora.

Quan baixa l'indicador consecutivament els 3
anys (i més d'un 5%), és negatiu - empitjora.

- =mp» Quan lindicador entre l'any base i l'any
d’estudi no varia en més d’un 5%, es manté.

Aquesta informacio es resumeix de la segiient manera:

A
B/

Quan puja l'indicador consecutivament els 3
anys (i més d'un 5%), és positiu - millora.

Quan baixa l'indicador consecutivament els 3
anys (i més d'un 5%), és positiu - millora.

MUNICIPI

_ INDICADORS QUE ES MANTENEN INDICADORS QUE MILLOREN

Es mostren els indicadors que Es mostren els indicadors que entre ~ Es mostren els indicadors que
durant els tres anys analitzats el primer i el tercer any analitzat NO ~ durant els tres anys analitzats
presenten una tendéncia negativa han tingut una variacié superior al presenten una tendéncia positiva

continuada (i la variacio és superior ~ 5%.
al 5% entre I'any inicial i I'any final).

continuada (i la variacié és superior
al 5% entre I'any inicial i I'any final).
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ﬁ.c.s. Creuament de I’Analisi de la Situacié Actual amb I’Analisi de I'evolucié dels indicadors J

Els participants han de'encreuar la informacié de  Per a aquesta fase, s'utilitza el document analisi de la
I'analisi de la situacié actual (4..C.1) amb I'Analisi de situacié actual a partir de l'evolucié dels indicadors,
I'evolucio dels indicadors (4.C.2). que consisteix en una matriu de doble entrada:

Es mostren: Es mostren:

Municipi
_ INDICADORS QUE ES
MANTENEN

INDICADORS QUE MILLOREN

Es mostren:

els indicadors que I'any els indicadors que I'any els indicadors que I'any

ACTUAL s6n PUNT FORT ACTUAL sén PUNT FORT ACTUAL s6n PUNT FORT

durant els anys analitzats han| durant els anys analitzats NO | durant els anys analitzats han

tingut una tendéencia han tingut una variacio tingut una tendéncia
NEGATIVA superior al 5% POSITIVA
g Es mostren: Es mostren: Es mostren:
g els indicadors que I'any els indicadors que I'any els indicadors que I'any
= ACTUAL s6n ACTUAL s6n ACTUAL s6n
a
E i i [
E durant els anys analitzats han| durant els anys analitzats NO | durant els anys analitzats han
2 tingut una tendéncia han tingut una variacié tingut una tendéncia
= NEGATIVA superior al 5% POSITIVA
5
Els participants han d'escriure en cadascun dels 5. Els indicadors que sén una oportunitat de

quadrants del document analisi de la situacié actual
a partir de l'evolucié dels indicadors una de les 6
situacions seglients (d'esquerra a dreta i de dalt a baix):

1. Elsindicadors que sén un puntfort pero que han 6.
tingut una tendencia negativa (han empitjorat).
Dit amb paraules planeres: Bé, pero atencid!.

2. Els indicadors que sén un punt fort i que s’han
mantingut (ni han millorat ni han empitjorat).
Dit amb paraules planeres: Bé!.

3. Els indicadors que sén un punt fort i que han
tingut una tendéncia positiva (han millorat). Dit
amb paraules planeres: Molt bé!.

4. Els indicadors que son una oportunitat de
millora i que han tingut una tendéncia negativa
(han empitjorat). Dit amb paraules planeres:
Critic.

Cercles de comparacid
intermunicipal

milora i que s’han mantingut (ni han millorat ni
han empitjorat) . Dit amb paraules planeres: No
millora.

Els indicadors que sén una oportunitat de
millora perd que han tingut una tendéncia
positiva (han millorat). Dit amb paraules
planeres: Progressant bé.
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Cal destacar que en el document analisi de la situa-
cié actual a partir de I'evolucié dels indicadors” NO
apareixen tots els punts de I'Analisi de la situacioé ac-
tual (4.C.1) ni de I'analisi de I'evolucié dels indicadors
(4.C.2), ja que es tracta de la interseccio de dos con-
junts. Aquests indicadors que no apareixen son els
que no compleixen les condicions d’analisi (no sén ni
punt fort ni oportunitat de millora, o que tenen una
evolucio clara).

Diputacié
Barcelona

Com es pot veure en la imatge segiient, en el docu-
ment analisi de la situacié actual a partir de l'evolucié
dels indicadors apareixen les rodones, perd no les
creus.

Analisi de I’evolucio dels indicadors

MUNICIPI

* wacsnos s e
Es mostren els indicadc Es mostren els indicadt Es l dors que
durant els tres anys analitzats. el primer i el tercer any analizat NO  durant els tres anys analitzats
presenten han tingut una al tendéncia positiva
continuada (ila variacié és superior  5%. continuada (i la variacié és superior
al 5% entre Iany inicial i Iany final) al 5% entre I'any inicial i 'any final).
Analisi de la
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D’altra banda, es destaquen en negreta les portunitats
de millora analitzades els anys anteriors, i que es tro-
ben en alguna de les 6 situacions anteriorment men-
cionades.

4.C.4. Presentacio i valoracié de I'evolucio del servei des de I'any base fins la situacié actual

En aquesta fase, cadascun dels participants presenta i
valora la situacio dels indicadors segons l'evolucié que
aquests han experimentat durant els anys analitzats.
Es una fase de posada en comu de les valoracions,
idees i propostes de millora entre tots els participants.

Cercles de comparacié
intermunicipal
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D. ACTUACIONS D’ESTALVI ECONOMIC

A continuacié es detallen els principals aspectes
conceptuals d'una actuacié d'estalvi economic i el pla
de treball desplegat.

l. MOTIVACIO | ESTRUCTURA FORMAL D’UNA ACTUA-
CIO D’ESTALVI ECONOMIC

FINALITAT | OBJECTIUS DE LES ACTUACIONS D'ESTALVI
ECONOMIC

En el context actual de restriccions pressupostaries
en |I'ambit local, des de la Diputacié de Barcelona es
vol potenciar la transferéncia de coneixement entre
els municipis d'aquelles actuacions d’estalvi economic
que o bé contribueixin a reduir la despesa corrent o a
incrementar els ingressos corrents, i analitzar I'impacte
global que aquestes tenen en la prestacié dels serveis,
en els usuaris, en els treballadors municipals, i en la
resta de serveis municipals.

La metodologia d’actuacions d'estalvi econdomic té per
finalitat identificar i avaluar processos o actuacions
relacionats amb la gesti6 en I'Gs dels recursos publics.

La naturalesa de les actuacions d'estalvi economic
responen a casuistiques molt variades. A grans trets es
poden establir tres grans blocs:

a) Actuacions que s'inicien davant una reduccié
dels ingressos municipals i la necessitat de les
entitats municipals de mantenir la prestacié dels
serveis.

b) Actuacions que s'inicien davant el sorgiment de
noves demandes amb un pressupostos de des-
pesa congelats.

c) Actuacions que s’inicien en el marc de la intro-
duccié de millores organitzatives en el procés de
prestacié del servei.

Els objectius d'aquesta metodologia sén dobles:

+ Identificar les actuacions en I'ambit de la ges-
ti6 econdmica que condueixi a un increment de
I'estalvi en la prestacio del servei i alhora avaluar-
ne les potencialitats i limitacions.

+ Compartir experiéncies i coneixements entre els
responsables municipals d’actuacions vinculades
amb la gesti6 dels serveis en moments de restric-
ci6 econOmica.

Cercles de comparacid
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ESTRUCTURA FORMAL D'UNA ACTUACIO D'ESTALVI
ECONOMIC

La fitxa d'una actuacié d'estalvi economic s'estructura
en dos blocs:

+ Bloc I. Descripcié de l'actuacié

+ Bloc Il. Impactes

BLOC I. Descripcio de I'actuacio

En aquest bloc, els responsables municipals han de
descriure l'actuacié portada a terme tenint en compte
els seglients items. Cal remarcar que la descripcié ha
de ser concisa.

Actuacio

S'’ha de descriure una mesura o actuacié que realitza
el servei que hagi estat prestada amb una dotacié
menor de recursos (humans, materials, monetaris). La
mesura en termes d'estalvi economic pot ser causada
per diferents raons:

+ Reduccié del pressupost assignat al servei.

+ Sorgiment de noves demandes de servei per part
de la ciutadania perdo amb un pressupost que es
manté.

+ Millora dels processos de prestacié del servei que
ha comportat una millora en l'eficiencia en la pres-

tacié del servei.

+ Augment dels ingressos del servei.

En la casella actuacio, s’ha demplenar els seglients
items:

+ Nom de l'actuacio
+ Organitzacié promotora
+ Agents participants
+ Any d'implementacié
Objectiu de l'actuacio
S’ha d'assenyalar sinteticament les necessitats (pro-

blematiques) detectades i establir els objectius que es
plantegen.
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Descripcid de l'actuacio:

Lobjecti és realitzar una descripcié concisa de les
accions més rellevants portades a terme per complir
els objectius plantejats aixi com dels recursos utilitzats
(recursos humans, tecnics, tecnologics, logistics, etc.
emprats).

En aquest apartat, es fa especial mencié a les
actuacions de caracter economic [aixi com els efectes
que l'actuacié comporta en termes d'estalvi economic].

Valoracié economica de I'actuacio:
Els participants han d'indicar:
1) La quantia d'estalvi econdmic que ha compor-
tat I'actuacio (expressat en euros), ja sigui o bé
I'import d'increment dels ingressos o bé I'import

de la reduccié de la despesa.

2) La despesa corrent del servei (a partir de les da-
des de lI'enquesta de cercles).

3) Finalment, s’ha de determinar que suposa
aquesta actuacio d'estalvi economic en termes

Diputacié
Barcelona

de percentatge sobre la despesa corrent del ser-
vei (és a dir, el percentatge d'1/2).

BLOCII. IMPACTES

En el Bloc Il es detallen de forma concisa els impactes/
efectes (tant positius com negatius) que ha suposat
I'actuacio en diferents ambits:

+ En la prestacio del servei: es recullen les millo-
res organitzatives que s’han aconseguit gracies a
I'aplicacioé de la mesura.

+ En l'usuari /client: incidéencia de 'actuacié sobre
els ciutadans/usuaris del servei.

+ En el treballador: incidéncia de I'actuacié sobre
el recursos humans del propi servei.

+ En laresta de serveis: incidéncia de 'actuacié so-
bre la resta de serveis de I'ajuntament.

NOM DEL MUNICIPI

ACTUACIO D’ESTALVI ECONOMIC EN LA PRESTACIO DEL SERVEI

BLOC I. DESCRIPCIO DE L’ACTUACIO

ACTUACIO:

- Nom de I'actuacié:

- Organitzaci6 promotora:
- Agents participants:

- Any d'implementacié:

OBJECTIU DE L’ACTUACIO:

DESCRIPCIO DE L’ACTUACIO

VALORACIO ECONOMICA DE L’ACTUACIO

BLOC II. IMPACTE DE L’ACTUACIO
EN LA PRESTACIO DEL SERVEI (PROCESSOS DE PRESTACIO)

Positius Negatius
+ ddd -
+ -
+ —

EN L’'USUARI/CLIENT

Positius Negatius
T _
+ _
¥ -
+ -

EN EL TREBALLADOR

Positius Negatius
T _
+ _
¥ -
+ -

EN LA RESTA DE SERVEIS MUNICIPALS

Positius Negatius
T _
+ _
¥ -
+ —

1. i6 omica de |
Increment Disminucié de
d'ingressos despeses
Valoracié economica de I'actuacio
(import en euros)
2. Despesa corrent del servei ‘ € ‘
3. % sobre la despesa corrent del servei (1/2) ‘ % ‘

Cercles de comparacié
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Il. PLA DETREBALL
S'estructura a partir dels punts segiients:
+ 4D.1. Introduccié de continguts.

+ 4.D.2. Descripcié d'una actuacié d'estalvi econo-
mic.

+ 4.D.3. Presentaci6 i valoracié de les actuacions
d’estalvi economic.

<4.D.1 . Introduccié de continguts )

La Diputaci6 de Barcelona remet als municipis partici-
pants un email amb els contingut seglients:

+ Finalitat i objectius de les actuacions d'estalvi
economic.

+ Fitxa de formalitzacié de les actuacions d'estalvi
economic.

ﬁo.z. Descripcié d’una actuacio d’estalv\i
\_ economic J

Els i les participants descriuen l'actuacié d'estalvi
economic des dels seus propis municipis. Per a fer-ho,
compten amb una plantilla (veure apartat “Estructura
formal d’una actuacié d’estalvi economic”).

A més a més, es remeten als participants un parell
d'exemples d‘actuacions d'estalvi economic per
facilitar la comprensié de la metodologia amb un cas
practic.

(4.D.3. Presentacié i valoracid d'una\
\\ actuacio d’estalvi economic J

Durant el taller de millora, es fa una presentacié en ple-
nari de les actuacions d'estalvi economic elaborades
pels diferents municipis.

La resta de participants en fan una valoracié amb una
plantilla que contempla els parametres segiients:

+ Dades identificatives (Nom de l'actuacié d'estalvi
economic, municipi).

+ Atributs a valorar, en una escalade 0 a 10:

Grau de compliment amb l'objectiu: de 0
a 10 en funcié de la consecucié de l'objectiu
establert.

Cercles de comparacid
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Impacte en la prestacié del servei: de 0 a 10
en funcié de com es compensen els aspectes
positius i els negatius.

Impacte en 'usuari / client: de 0 a 10 en funcio
de com es compensen els aspectes positius i els
negatius.

Impacte en el treballador: de 0 a 10 en funcié
de com es compensen els aspectes positius i els
negatius.

Impacte en la resta de serveis: de 0 a 10 en
funcié de com es compensen els aspectes posi-
tius i els negatius.

Grau d’'implementacié de l'actuacié: sense
implementar = 0, implementada durant uns
mesos = 5, implementada durant més d'1 any
=10.

Transferible: capacitat de poder ser aplicada
per un altre municipi en els seus aspectes es-
sencials, en un context diferent d'on va ser ori-
ginada.
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E. ANALISI DE FORTALESES

A continuacid, es detallen els principals aspectes de la
metodologia Analisi de Fortaleses aixi com el pla de
treball desplegat.

. MOTIVACIO |
FORTALESA

ESTRUCTURA FORMAL D’UNA

OBJECTIUS DE LANALISI DE FORTALESES

Una fortalesa és qualsevol ambit d’un servei, que ha
estat gestionada de forma especialment satisfactoria
per un grup de municipis.

Els objectius d'aquesta metodologia sén dobles:

+ Identificar els factors d’éxit que permeten asso-
lir una fortalesa i els obstacles apareguts durant
el procés d'assoliment de la fortalesa.

+ Compartir coneixements i experiéncies que
han permés o permetran un elevat grau
d’assoliment en un objectiu determinat relatiu a

la prestacié del servei entre els responsables mu-
nicipals.

ESTRUCTURA FORMAL D'UNA FORTALESA

La fitxa de la fortalesa analitzada s'estructura en tres
blocs:

+ ldentificacié de la fortalesa: nom de la fortalesa, i
municipis participants en la seva analisi.

+ Factors d'exit: tots aquells elements que faciliten
assolir la fortalesa.

+ Obstacles: tots aquells elements que dificulten as-
solir la fortalesa.
Il. PLA DETREBALL
S'estructura a partir dels punts segients:
Abans dels tallers de millora:

4.E.1. Seleccié de les fortaleses (indicadors) a
analitzar.

4.E.2. Agrupacio dels municipis segons el dia de la
realitzacié del taller.

4.E.3. Agrupacié dels municipis per fortaleses.
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Durant els tallers de millora:
4.E4. Introduccié de la metodologia.
4.E.5. Descripcié d'una fortalesa (en taules).
4.E.6. Presentacié i discussio6 en plenari de

fortaleses.

Abans dels tallers de millora, hi ha les segiients
tasques a realitzar.

(4.E.1. Seleccid de les fortaleses (indicadors}
a analitzar J

El servei de referéncia selecciona les fortaleses a
analitzar durant els tallers de millora.

Com a criteri general, les fortaleses sén indicadors
seleccionats del Quadre Resum d’Indicadors (vegeu
apartats Fase de Mesura i Fase d’Avaluacid) sobre els
quals els tecnics del servei puguin actuar (és a dir, que
siguin gestionables).

Eventualment, es poden seleccionar altres temes
rellevants o d'actualitat relacionats amb el servei.

F.E.z. Agrupacio dels municipis segons ci

Y dia de la realitzacio del taller

En el cas que hi hagi més d'un taller, el servei de
referéncia fa una agrupacié dels municipis segons els
dia de la realitzacio dels tallers, atenent els segiients
criteris:

+ Aproximadament 15 municipis per taller.
+ En funcié de les fortaleses (indicadors) a analitzar.

+ S’ha de tenir en compte el % de municipis assis-
tents en les edicions anteriors.

Cercles de comparacié
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ﬂEs. Agrupacio dels municipis per fortalesej

Per a cada taller, es fa una agrupacié dels municipis
per taules (cada taula analitza una fortalesa), tenint en
compte els seglients aspectes.

+ Aproximadament, es fan taules de 5 municipis
(eventualment 6).

+ La majoria dels municipis presents, a través del
seu tecnic municipal, en una taula, han assolit la
fortalesa analitzada (és a dir, tenen bons valors de
I'indicador analitzat), de manera que poden trans-
metre i compartir la seva experiéncia exitosa amb
la resta de membres de la taula.

+ Lassoliment reeixit de la fortalesa, es compagina
en algun cas, amb municipis que no han assolit la
fortalesa analitzada (és a dir, tenen valors no tan
bons de l'indicador analitzat), de manera que per-
met emfatitzar en els Obstacles.

Durant els tallers de millora, hi ha les segients
tasques a realitzar.

@.EA. Introduccié de la metodologia )

El Servei de Programacié introdueix als tecnics
municipals presents els objectius i la dinamica del
taller d'analisi de fortaleses.

Es distribueixen els municipis segons la fortalesa que
han d’analitzar per taules.

Cada taula esta representada a més a més per un
coordinador/a que és personal técnic del area de
referéncia del servei analitzat de la Diputacié de
Barcelona. Els representants municipals juntament
amb el coordinador de taula escolliran un “Municipi/
Portaveu” que és un técnic municipal membre de la
Taula.

Cercles de comparacid
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ﬁ.E.S. Descripcié d’una fortalesa (en taules)J

N

Els i les participants, distribuits per taules, analitzen la
fortalesa assignada, seguint els seglients passos.

+ Cada municipi de forma individual fa una pluja
d’idees dels factors que han permeés assolir la for-
talesa factors d'éxit. Es una pluja d'idees individual
rapida (10 minuts aproximadament) que els téc-
nics traslladen a unes cartolines de color verd.

Posteriorment, cada técnic municipal explica a la
resta de membres de la taula els factors d'exit. El
coordinador fa una agrupacié/ sintesi dels factors
d'éxit suggerits i consensuats pels municipis. Per
fer aquesta tasca s'utilitza un cartell de mida A0
on s'agrupen i ordenen les diferents cartolines de
factors d'exit i té una durada d’aproximadament
30 minuts.

->

De forma similar, cada municipi de forma indi-
vidual fa una pluja d'idees sobre els obstacles
als quals s’han afrontat per assolir la fortalesa.
Posteriorment el coordinador fa una agrupacié
d'aquests obstacles seguint la mateixa técnica co-
mentada anteriorment.

-

(4.E.6. Presentacio i discussié en plenari de
fortaleses

Les fortaleses analitzades per cada grup de municipis
sén presentades a la resta dels participants en plenari.

El municipi portaveu de cada taula exposa els factors
d'éxit i obstacles d'una fortalesa que s’han consensuat
i traslladat al cartell AQ.

Posteriorment, s'obre un torn de preguntes, comentaris
i suggeriments de la resta dels municipis assistents al
taller.
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F. MAPA DE RELACIONS I ACCIONS DE MILLORA
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4.F.1. Analisi i contextualitzacio de les relacions existents entre els indicadors de cada municipi.

MAPA DE RELACIONS DEL QUADRE DE COMANDAMENT

MUNICIPI

Dades ANY....

Comparatamb:  Mitjana ANY

INDICADOR
valor / Mitjana
INDICADOR
Valory/ Mitjana

INDICADOR

ENCARREC POLITIC

Valor / Mitjana

Es recullen els comentaris que
contextualitzen els resultats obtinguts i les
relacions que s'estableixen amb els
indicadors de la dimensid encarrec politic,
aixi com gualsevol altre element rellevant

que ajudi a explicar la situacid del servei
analitzat.

INDICADOR

Valor / Mitjana

USUARI / CLIENT

INDICADOR ( INDICADOR ( INDICADOR \
\_ Valor Mltjana Valor/meana Val IMltJana

Es recullen els comentaris que contextualitzen els resultats obtinguts | les relacions que
s'estableixen amb els indicadors de la dimensid usuari/client ,aixi com qualsevol altre
element rellevant que ajudi a explicar la situacié del servei analitzat.

INDICADOR y
Valor / Mitjana ‘
INDICADOR
Valor / Mitjana

VALORS ORGANITZATIUS / RRHH

indicadors de la dimensié valors organitzatius / RH, aixi com qualsevol altre element rellevant que ajudi a explicar la

Es recullen els comentaris que contextualitzen els resultats obtinguts i les relacions que s'estableixen amb els
situacio del servei analitzat,

INDICADOR
Valor / Mitjana
O
t

situacié del servei analitzat.

Es recullen els comentaris que contextualitzen els resultats obtinguts i les relacions que s'estableixen amb els indicadors de la dimensid econdmica, aixi com qualsevol altre element rellevant que ajudi a explicar a ’

ENTORN

INDICADOR INDICADOR
Valor / Mitjana Valor / Mitjana

INDICADOR
Valor / Mitjana

INDICADOR
Valor / Mitjana

amb els indicadors de la dimensi¢ entorn, aixi com gualsevol altre element rellevant que ajudia

Es recullen els comentaris que contextualitzen els resultats obtinguts i les relacions que s'estableixen
explicar la situaci6 del servei analitzat.

Un cop distribuits per grups formats per 4 o 5 muni-
cipis, els participants reben i validen el mapa de rela-
cions caracteristic del seu servei, el qual recull interrela-
cionats els indicadors considerats clau i aquells que sén
punt fort o oportunitat de millora en comparacié amb
la mitjana del grup de referéncia (format pels municipis
d’un mateix tram poblacional).

Individualment, es reflexiona sobre els vincles existents
entre els indicadors i es contextualitzen els resultats
obtinguts per complimentar la diagnosi quantitativa
amb comentaris explicatius de caracter més qualita-
tiu. El document final és un mapa diferenciat per cada
municipi que, de forma esquematica, interrelaciona els
recursos disponibles amb els indicadors de resultat.

Aixi mateix, el diagnostic que se'n deriva permet iden-
tificar les diferents problematiques caracteristiques de
cada participant I'any d’analisi per acabar triant-ne una
que es treballara durant la segiient fase.
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\

4.F.2. Analisi de les causes d’una de les problematiques identificades i definicié en grup de les accions|

o

\ de millora que han d’ajudar a resoldre la situacio. )

MUNICIPI

Problematica

INDICADOR D
(valor)

escollida d’acord

INDICADOR C
(valor)

Es descriu la

del servei,

INDICADOR B
(valorn)

etc.

INDICADOR A
(valor)

Factors determinants

Informacié de context:
Es recull aquella informacié que ajuda
a dimensionar la

caracteristiques del municipi i aquells
indicadors relacionats.

Descripcio de la problematica:
especial emfasi en les causes que la

provoquen. Aquestes causes poden
estar relacionades amb els recursos

amb les >
3
problematica fent
4
interna,
5

I'organitzacié
I’estructura municipal, factors externs,

Accions Kaizen

problematica

Es recullen les accions de millora
concretes que han estat definides
conjuntament seguint una metodologia
de dinamica de grup. Shan de
caracteritzar, en la mesura del possible,
per una facil implementacid.

Inspirada en el diagrama d’Ishikawa de la metodolo-
gia oportunitats de millora, aquesta fase busca primer
identificar les diferents causes que motiven la proble-
matica que cada participant ha triat, les quals poden
estar associades directament a les persones treballado-
res, al sistema d'organitzacio del servei, a la seva pobla-
ci6 objectiu, a l'existéncia de deficiencies estructurals i
de recursos, o a factors externs.

Cercles de comparacio
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Un cop establertes les causes, cada participant expo-
sa al seu grup la problematica que ha triat junt amb
els factors que la motiven. Es genera llavors un debat
d‘intercanvi d'idees que conclou amb la definicié con-
junta d'accions de millora concretes, factibles i acumu-
latives per resoldre un aspecte concret relacionat amb
la problematica i elevar d'aquesta manera els estan-
dards de qualitat del servei.
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5. FASE DE COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

Un cop realitzada la fase de millora, cal comunicar
a l'organitzacio els resultats i les accions de millora
que els tecnics han cregut convenients de portar a
terme. Aquesta comunicacié la realitza cadascun
dels responsables municipals, tant al seu equip de
treball com als seus superiors.

De cara a facilitar la comunicacid, la Diputacié de
Barcelona ofereix als participants la possibilitat de fer
una jornada de tancament. En aquesta jornada, amb
una preséncia tant dels tecnics dels ajuntaments
com dels representants politics, es resumeixen els
resultats principals del CCI.

Un cop feta la comunicacio, correspon a cada
municipi realitzar la seva accié de millora. Per dur a
terme aquesta tasca es recomana elaborar un Pla de
millora i implementar-lo amb posterioritat.

Un Pla de millora acostuma a vincular diversos
agents territorials i departaments municipals,
a comprometre recursos publics i requereix un
temps prudencial de planificacié i d'execucié. Per
tots aquest smotius, la Diputacié de Barcelona no
participa directament en la seva elaboracié. No
obstant aixd, no es descarta que a mitja termini
s'iniciin actuacions en aquesta linia.
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ALGUNES XIFRES

L'any 2020 s’han realitzat els CCl dels seglients 21 serveis, en el quals han participat 914 técnics municipals,

englobats en 34 tallers.
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En els grafics segiients es mostra I'evolucio al llarg dels anys dels municipis participants a cadascun dels serveis
analitzats pels Cercles de Comparacié Intermunicipal .
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DEFINICIO | PRINCIPALS CARACTERISTIQUES

Els indicadors de gestié son uns estadistics sintétics
que ens proporcionen informacié rellevant sobre
la prestacié d'un servei i que ens permeten fer-ne
el seguiment i l'avaluacié periodica mitjancant la
seva comparacié amb municipis de caracteristiques
socioeconomiques similars.

Els indicadors s'obtenen a partir de la realitzacié
d'algunes operacions amb magnituds elementals,
tant en unitats fisiques com monetaries.

Els indicadors tenen una funcié descriptiva i valorativa
sobreelnivellde prestacio delsdiferents serveis publics.
D'una banda, la funcié descriptiva fa referéncia a la
informacio necessaria que un indicador de gestié ha
de proporcionar per facilitar un coneixement sintéetic
del nivell de provisié dels diferents serveis publics.
D’'altra banda, la funcié valorativa permet quantificar
i avaluar I'impacte dels canvis en la gestié dels serveis
publics.

Es desitjable que els indicadors reuneixin una série de
caracteristiques:

+ Pertinenca: el concepte que expressa l'indicador
és clar i es manté en el temps. Lindicador és ade-
quat per allo que es vol mesurar.

+ Disponibilitat: les dades basiques per a la cons-
truccio de l'indicador han de ser de facil obtencié.

Simplicitat: I'indicador ha de ser de facil elabo-
racio.

->

Objectivitat: el calcul a partir de les magnituds
observades no és ambigu.

*>

Fiabilitat: I'indicador no permet interpretacions
equivoques, no ha de permetre interpretacions
contraposades.

->

+ Sensibilitat: la mesura de I'indicador és suficien-
tment eficag per identificar variacions petites.

Precisid: el marge d'error de l'indicador és sufi-
cientment acceptable.

->

*>

Fidelitat: les qualitats de I'indicador es mantenen
en el temps i l'espai.

Rellevancia: la informacié que proporciona ha de
ser util.

*>

Cercles de comparacid
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UTILITATS | APLICACIONS DELS INDICADORS

Els indicadors de gesti6é tenen unes utilitats i
aplicacions que fan que siguin una eina de gestio
essencial per:

+ Fer un diagnostic de la situacio actual.

+ Ajudar a revisar i marcar objectius.

+ Donar informacié a I'hora de prendre decisions.

+ Ajudar a millorar els estandards de qualitat dels
serveis.

+ Ajudar a la planificacid i pressupostar el cost dels
serveis, aixi com a l'avaluacié de laimplementacio
d’aquests.

+ Ajudar al disseny i implementacié de politiques.

+ Informar els usuaris (ciutadans) del servei que
se'ls hi ofereix.

+ Facilitar l'oportunitat per a introduir la comptabi-
litat de costos a les administracions locals.
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EL BENCHMARKING

Existeixen nombroses definicions sobre el bench-
marking. Tanmateix, de forma genérica, la majoria
dels autors coincideixen en els principis fonamentals:

«Es el procés sistematic i continu de mesurar i
comparar productes, serveis i practiques d’'una
organitzacié amb les organitzacions liders per
obtenir informacié amb el proposit de realitzar
millores organitzacionals».

Aquesta definicié presenta aspectes importants com:

+ El concepte de continuitat: el benchmarking

no tan sols és un procés que es fa una vegada

i s'oblida, sind que és un procés continu i cons-
tant.

Diputacié
Barcelona

+ El concepte de mesura: cal mesurar els proces-
sos propis i els d'altres empreses per poder com-
parar-los.

+ La comparacié que es realitza amb les organit-
zacions liders, de manera que canvia la practica
de comparar-se internament per passar a com-
parar-se d’'acord amb els estandards externs de
les organitzacions reconegudes com a liders del
seu sector.

Segons el tipus d'organitzacions amb les quals
es fa la comparacio, es pot parlar de tres tipus de
benchmarking:

ﬁBenchmarking intern \

Entenem per benchmarking intern les operacions
de comparacié que podem efectuar dins la mateixa
organitzacid, entre diversos departaments o sec-
cions. Aixd, en general, és aplicable a grans orga-
nitzacions, en que es busca veure quins processos
dins la mateixa organitzacié sébn més eficients i efi-
cacos. Podem aixi establir patrons de comparacié
amb departaments o seccions prenent-les com a
estandard per iniciar processos de millora continua.

\_

~

Un dels riscos de I'enfocament intern és que no si-
guem conscients, durant la comparacié, que els
métodes de l'organitzacié sén menys eficients que
els d'altres organitzacions. Aquest enfocament pre-
dominantment intern impedeix, doncs, una visié glo-
bal de I'exterior.

_J

ﬁBenchmarking competitiu \

Aquest és el més conegut dels benchmarkings.
Consisteix a efectuar proves de comparabilitat; aixi
com, investigacions que ens permetin coneixer tots
els avantatges dels nostres competidors més direc-
tes.

Un dels aspectes més importants dins d'aquest ti-
pus d'investigacioé a considerar és el fet que pot ser
realment dificil obtenir informacié sobre les opera-
\_cions dels competidors.

Pot succeir que sigui impossible obtenir la infor-\
macié degut a que esta patentada i és la base de
I'avantatge competitiu d'una organitzacié.

_J

ﬁBenchmarking generic \

Existeixen funcions i processos que poden ser
idéntics en organitzacions de sectors i activitats
diferents. Aixi departaments de comptabilitat, fac-
turacié, compra d'estocs, logistica... altres orga-
nitzacions poden mostrar similituds amb la nostra,
aixi que també pot ser logica la comparacié de
les millors practiques d'aquestes organitzacions i
I'adequacio a nous sistemes o processos de millora.

El benchmarking generic requereix una amplia
conceptualitzacid, perd amb una comprensié acu-
rada del procés genéric. Es el concepte de bench-
marking més dificil per obtenir acceptacié i us, pero
probablement és el que té major rendiment a llarg
termini.

Cercles de comparacié
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Diversos autors han proposat metodologies lleugerament diferents sobre com fer un benchmarking. Les dues
principals sén les de Michael Spendolini i Robert C. Camp.

Segons Michael Spendolini, un benchmarking ha D’altra banda, segons Robert C. Camp (1995), les

de constar de 5 fases:

a. Determinar a qué se li ha de fer
un benchmarking:

- Determinar quins sén els participants del
benchmarking.

- Determinar les necessitats d'informacié dels
participants del benchmarking.

- Identificar els factors critics d'exit.

- Fer un diagnostic del procés de benchmar-

e. Actuar:
- Realitzar un informe de benchmarking
- Presentar els resultats als participants del ben-

5 fases del benchmarking han de constar de 10
passos:

a. Fase de planificacié

L' objectiu d'aquesta fase és planejar les investiga-
cions de benchmarking. Els passos essencials son els
mateixos que els de qualsevol planificacio - qui, qué,
icom.

1. ldentificar a que se li fara el benchmarking.

2. ldentificar organitzacions comparables.

king. 3. Determinar el métode per recopilar les dades.
b. Formar un equip de benchmarking: b. Fase d’analisi
- Considerar el benchmarking com activitat i . o
d'equip Després de determinar qui, que i com, s’ha de portar
e . . a terme la recopilacio i I'analisi de les dades. Aquesta
- Decidir quines sén les persones involucrades ) » K
. . - fase ha d'incloure la comprensié curosa de les prac-
en el procés de benchmarking (especialistes ) o ;
. s tiques actuals del procés aixi com les dels socis en el
interns, especialistes externs, empleats). :
. . . - S benchmarking.
- Definir funcions i responsabilitats de l'equip . B
. 4. Determinar I'escletxa d'actuacié actual (respecte
de benchmarking. lid
- Definir les habilitats i atributs d'un practicant atll ‘er). . B
. . 5. Planificar els nivells d'actuacio futurs.
eficient de benchmarking.
- Capacitar l'equip del benchmarking (a través N ..
- ) c. Fase d'integracié
d’accions formatives). La int 5 &s el s d | itats del
- Establir un calendari de les etapes del bench- am egraa'o €s €l proces ?mp?rar el res.u ats de
. benchmarking per a fixar objectius operacionals per
marking. .
al canvi.
6. Comunicar els resultats de benchmarking i
c. ldentificar els socis/participants obtenir-ne l'acceptacio.
del benchmarking: 7. Establir fites funcionals.
- Establir una xarxa d'informacio propia.
- ldentificar altres recursos d'informacio. d. Fase d’accié
- Buscar les millors practiques. S’han de convertir en accio els resultats del ben-
- Establir xarxes de benchmarking. chmarking i els principis operacionals basats en
aquests resultats. Aixi mateix, és necessari incorporar
d. Recopilar i analitzar la informacié processos d’avaluacié dels resultats i re-avaluar pe-
de benchmarking: riodicament les fites.
- Conéixer-se (entre els participants del bench- 8. Desenvolupar plans d'accié.
marking). 9. Implementar accions especifiques i supervisar
- Recopilar la informacid. el progrés.
- Organitzar la informacid. 10. Reavaluar els benchmarks.
- Analitzar la informacié.
e. Fase de maduresa

S'assoleix la maduresa quan s'incorporen les millors
practiques del sector a tots els processos, assegu-
rant aixi la superioritat. També s’assoleix la maduresa

chmarking. quan es converteix en una faceta continua, essencial
- Identificar possibles millores de productes i i autoiniciada del procés de gesti6 (dit d'una altra
processos. manera, quan s'institucionalitza el benchmarking).

- Visionar el projecte en la seva totalitat.

Cercles de comparacio
intermunicipal
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LEGISLACIO

El Reial decret legislatiu 2/2004, de 5 de marg, pel qual
s'aprova el text refés de la Llei reguladora de les hisen-
des locals, estableix, a I'article 211, que els municipis
de més de 50.000 habitants i les altres entitats locals
d'ambit superior han d'’acompanyar el seu compte
general: «<a) Una memoria justificativa del cost i ren-
diment dels serveis publics; b) una memoria demos-
trativa del grau en qué s’hagin complert els objectius
programats amb indicacié dels objectius previstos i
dels objectius assolits amb el seu cost».

D’altra banda, a 'Annex de I'Ordre EHA/4041/2004,
de 23 de novembre, per la qual s'aprova la Instruccié
del model normal de comptabilitat local, s'especifica
que, a la memoria, «els municipis de més de 50.000
habitants i les altres entitats locals d’ambit superior
hauran de complimentar la part que fa referéncia als
indicadors de gestio».

Aixi mateix, en diversa legislacié es fa referencia als
conceptes d'economia, eficiéncia i eficacia.

Ala propia Constitucié Espanyola, s'estableix a I'article
31.2 que: «La despesa publica realitzara una assigna-
cié equitativa dels recursos publics, i la seva progra-
macié i execucié respondran als criteris d'eficiencia i
economia». Posteriorment, a 'article 103.1 de la carta
magna també s'observa el seglient: «U/Administracié
publica serveix amb objectivitat els interessos gene-
rals i actua d'acord amb els principis d'eficacia, jerar-
quia, descentralitzacié, desconcentracié i coordina-
cié, amb sotmetiment ple a la llei i al dret».

La Llei 47/2003, de 26 de novembre, general pressu-
postaria indica en el seu article 120 que «la comptabi-
litat del sector public estatal ha de permetre el com-
pliment de les segiients finalitats de gesti6, de control
i d’'analisis i informacio: [...] 6. Proporcionar informacié
per a l'exercici dels controls de legalitat, financer, de
economia, eficiéncia i eficacia».

Ala Llei 57/2003, de 16 de desembre, de mesures per
a la modernitzacié del govern local s'estableix en el
seu article 133 que la gesti®é econdmico-financera
s'ajustara als criteris seguents: «e) introduccié de
I'exigencia del seguiment dels costos dels serveis;
f) l'assignacié de recursos, d'acord amb els principis
d'eficacia i eficiéncia, es fara en funcioé de la definicid i
el compliment d'objectius».

El Reial decret legislatiu 2/2004, de 5 de marg, que
aprova el texte refés de la Llei reguladora de les hisen-
des locals, posa I'accent en diversos temes relacionats
amb el control de gestié municipal en el seu article
205.

Diputacié
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La reforma de la comptabilitat local aprovada el 23
de novembre de 2004, que es va reflexar en les ordres
ministerials que aprovaven les instruccions de Comp-
tabilitat Local, va fixar en |'apartat corresponent a la
memoria que ha d'acompanyar als Comptes Generals,
l'obligatorietat de presentar una série d'indicadors fi-
nancers, patrimonials i pressupostaris.

A la Llei organica 2/1982, de 12 de maig, del Tribu-
nal de Comptes, s'indica a l'article 9.1. que «la funcié
fiscalitzadora del Tribunal de Comptes es referira al
sotmetiment de l'activitat econdmico-financera del
sector public als principis de legalitat, eficiencia i
economia» i a l'article 13.1 que «l'Informe o Memoria
anual que el Tribunal ha de remetre a les Corts Gene-
rals... s'estendra als extrems seglients: c) la racionalitat
en l'execucié de la despesa publica basada en criteris
d'eficiéncia i economia».

Finalment, a la Llei 8/1989, de 13 d'abril, de taxes i
preus publics, s'indica en els articles 7, 19.1i 25.

Recentment, la Llei 19/2014, del 29 de desembre de
transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern de Catalunya estableix que tots els ens locals
han de publicar informacié comprensible, estructura-
da i en formats reutilitzables sobre el funcionament i
la qualitat dels serveis que presten (a través d'estudis,
informes i dades estadistiques) (Article 8.h i 8.j). Aixi
mateix, en el Capitol «Dret a una bona administracio i
a uns serveis publics de qualitat», es reconeix que «Els
usuaris tenen el dret d'ésser consultats periodicament
i de manera regular sobre llur grau de satisfaccié pel
que fa als serveis publics», a través d’enquestes ela-
borades per I’Administracié responsable. (Article 60).

La Llei organica 3/2007, de 22 de marg, per a la igual-
tat efectiva de dones i homes, reconeix el principi de
transversalitat de génere en l'article 15, que vincula
tots els poders publics de I'Estat i obliga les admi-
nistracions publiques a incloure la perspectiva de
génere en totes les seves politiques publiques. De la
mateixa manera, la Llei catalana 17/2015, de 21 de ju-
liol, d'igualtat efectiva de dones i homes reconeix en
I'article 3 que «els poders publics han d'aplicar la pers-
pectiva de génere a totes les etapes, reconeixent el
valor que aporten dones i homes i aplicant de manera
positiva els canvis necessaris per millorar la societat i
respondre a les realitats, les oportunitats, les necessi-
tats i les expectatives del dos sexes».

Cercles de comparacié
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En el quadre segiient es mostren les dates del Cercle de comparacié intermunicipal de serveis de mediacio ciuta-

Diputacié
Barcelona El cercle de comparacio de serveis de mediacié ciutadana

NDARI DEL CERCLE

dana que ha tingut lloc durant I'any 2020.

*

DATES DEL CERCLE DE SERVEIS DE MEDIACIO CIUTADANA

FASE DE COMUNICACIO |
IMPLEMENTACIO

- Comunicacio de resultats
- Plade millora*
- Implementacid *

Tasques realitzades exclusivament
pels municipis

FASE DE MILLORA

- Oportunitats de Millora

- Bones Practiques

- Analisi d’evolucio del servei

- Actuacions d’Estalvi Economic

- Analisi de Fortaleses

- Mapa de relacions i accions de millora
- Debats estructurats
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INTRODUCCIO

MISSIO DELS SERVEIS DE MEDIACIO CIUTADANA

Els Serveis de Mediacio Ciutadana (SMC) defineixen la
seva missié com:

“Servei public local gratuit que treballa per afavorir la
convivéncia, oferint vies no adversarials de prevencio,
gestio i resolucié de conflictes (mediacié ciutadana,
mediacio reparadora, etc.) que sorgeixen en el munici-
pi, a través de la cultura del dialeg i la corresponsabilit-
zacioé del conjunt de la ciutadania, de forma transversal
i cooperativa, fomentant la sensibilitzacié i la formacié”.

CORRELACIONS

Molt majoritariament els indicadors tenen una correla-
cié positiva — I'increment de l'indicador significa una
millora en la situacié que reflecteix —.

Ara bé, alguns indicadors tenen correlacié negativa o
inversa — l'increment de l'indicador significa un empit-
jorament de la situacié que reflecteix - i son els se-
guents:

+ Temps mitja (dies) entre sol-licitud rebuda i prime-
ra intervencié del/la mediador/a s/ total de casos
tancats (excepte desestimats).

+ Temps mitja entre la primera intervencié i el tan-
cament dels casos tancats (excepte desestimats i
derivats o interromputs).

+ % de despesa externalitzada del servei de media-
cié s/ despesa corrent del servei.

+ % d’hores de baixa s/ total d’hores anuals dels
mediadors/es (només a partir del 5% es considera
una Oportunitat de Millora).

+ % de financament per part d'altres institucions s/
despesa corrent.

Finalment altres indicadors no tenen una correlacioé
préviament determinada i sén els segiients:

+ Nombre de participacions del SMC en Projectes
Compartits municipals.

+ Nombre de participacions del SMC en Taules
Transversals del municipi.

+ Nombre de participacions del SMC en Interven-
cions Comunitaries.

Cercles de comparacid
intermunicipal

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

Fase de disseny

% de casos de mediacié amb acord s/ total de ca-
sos tancats (excepte desestimats).

% de casos de mediacié sense acord s/ total de
casos tancats (excepte desestimats).

% de casos de gesti6 / facilitacié s/ total de casos
tancats (excepte desestimats).

% de casos derivats o interromputs s/ total de ca-
sos tancats (excepte desestimats).

% de casos gestionats en col-laboracié amb altres
agents s/ total de casos tancats (excepte desesti-
mats).

% de casos en qué l'usuari s’ha adrecat directa-
ment al Servei de Mediacié.

% de casos oberts a proposta del servei de Media-
cio.

% de casos adrecats al Serveis de Mediacié per al-
tres Serveis municipals.

% de casos adrecats al Serveis de Mediacié per al-
tres administracions.

% de casos adrecats al Serveis de Mediacié per en-
titats ciutadanes o professionals.

% d’hores dedicades a activitats de mediacid/
gestié/ facilitaci6 sobre total d'hores de
mediador/a.

% d’hores dedicades a activitats de formacié so-
bre total d’'hores de mediador/a.

% d’hores dedicades a activitats de sensibilitzacio
sobre total d’'hores de mediador/a.

% d’hores dedicades a assessoraments sobre total
d’hores de mediador/a.

% d’hores dedicades a activitats de difusié en mi-
tjans de comunicacié sobre total d’hores de
mediador/a.

% d’hores dedicades a Projectes Compartits sobre
total d’hores de mediador/a.

% d'hores dedicades a la participacié en Taules
Transversals sobre total d’'hores de mediador/a.
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Fase de disseny

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

*>

% d’hores dedicades a la participacio en Interven-
cions Comunitaries sobre total d’hores de
mediador/a.

% d’hores dedicades a d'altres activitats, sobre to-
tal d’hores de mediador/a.

% de casos multiparts s/ total de casos tancats
(excepte desestimats).

Hores d’atencié al public setmanal al mati.

de casos Veinals s/ total de casos tancats (excepte
desestimats).

% de casos Familiars s/ total de casos tancats (ex-
cepte desestimats).

% de casos Escolars s/ total de casos tancats (ex-
cepte desestimats).

% de casos d'Activitats Economiques s/ total de
casos tancats (excepte desestimats).

% de casos Associatius s/ total de casos tancats
(excepte desestimats).

% de casos d'espais publics s/ total de casos tan-
cats (excepte desestimats).

% d'Altres casos s/ total de casos tancats (excepte
desestimats).

% de casos de mediacié reparadora i/o ordenan-
ces municipals s/ total de casos tancats (excepte

desestimats).

% de Gestio directa (Ajuntament, OOAA, Empre-
ses municipals).

% de Gestid indirecta (concessio, altres).

Mitjana d’hores dedicades a activitats de media-
cié/gestid/facilitacioé per cas tancat.

Mitjana d'intervencions per cas tancat (excepte
derivats, interromputs i desestimats).

Mitjana d'antiguitat (en mesos) dels/les media-
dors/res.

% de dones s/ total de mediadors/res.

% de dones comandament s/ total de comanda-
ments.

Diputacié
Barcelona

+ % d’autofinancament per taxes i preus publics s/
despesa corrent.

+ Poblacié.
+ Densitat de poblacié (hab. / km? municipi).
+ Renda per capita.

+ Nombre d'oficines del Servei de Mediacié Ciuta-
dana.

+ IVS4: % poblacié de 75 anys o més que viu sola
(base 100).

+ IVS5: % poblacié nascuda fora UE (base 100).

A continuacio, es pot veure el Quadre Resum d'indica-
dors, en que conjuntament amb les mitjanes d'en-
guany, es mostren:

+ En verd: els indicadors amb correlacié positiva; és
a dir, com més gran, millor.

. : els indicadors amb correlacié negati-
va; és a dir, com més gran, pitjor.

o EETEYE: els indicadors no tenen una correlacié
préviament determinada; és a dir, que la situa-
ci6 ni millora ni empitjora quan puja o baixa.

Cercles de comparacié
intermunicipal



S

Diputacié

Fase de dissen

arcelona

Participants directes en processos de mediacié / % de casos de mediacio amb acord s/ totalde |, | | % de casos en qué usuaris'ha adregat 7 || % chores dedicades  actviats de mediacie/ | oo
gestis / facilitacio per cada 1.000 habitants casos tancats (excepte desestimats) £ directament al Servei de Mediaci & gestis/ facilitacis /total d'hores de mediador/a | >
Casos tancats (excepte desestimats) per cada % de casos de mediaci6 sense acord s/ totalde | o % de casos oberts a proposta del servei de 0 % d'hores dedicades a activitats de formacié 20
1.000 habitants casos tancats (excepte desestimats) " Mediacié ’ s/total d'hores de mediador/a ’
Nimero dassistents en activitats de formacié % de casos de gestio / faciitacio s/ total de casos| o o | | % de casos adreats  Serveis de Mediacio per | o o | | % dthores dedicades a activitats de s
per cada 1.000 habitants tancats (excepte desestimats) £ altres Serveis municipals 5 sensibilitzacis s/total d'hores de mediador/a §
Nimero dassistents en activitats de % de casos derivats o interromputs s/ totalde | o | | % de casos adreqats l Serveis de Mediacio per | % d'hores dedicades a assessoraments sobre w0
sensibilitzacid per cada 1.000 habitants casos tancats (excepte desestimats) 5 altres administracions 4 total d'hores de mediador/a 4
% de casos adrecats al Serveis de Mediacié per % d'hores dedicades a activitats de difusié en
30 mitjans de comunicacio sobre total d'hores de | 2,6
entitats ciutadanes o professionals i
mediador/a
% d'hores dedicades a Projectes Compartits .
sobre total d'hores de mediador/a 8
— ’ % de casos gestionats en col-laboracid amb \ ) B
Nombre de participacions el SMC en Projctes | 1, 1| 7,08 eon Sesonals on o om0 arl e 3¢ dhores dedicades aa particpacio en Taes |
Compartits municipals : Transversals sobre total d'hores de mediador/a
desestimats)
Nombre de participacions del SMC en Taules % dactvitats de formacio gestionades i/o % dhores dedicades a la participacio en
clon 80 h ° Intervencions Comunitaries sobre total d'hores | 10,7
Transversals del municipi realitzades en col-laboracié amb altres agents "
de mediador/a
Nombre de participacions del SMC en % d'activitats de sensibilitzacio gestionades en % d'hores dedicades a datres activitats no
! clon: 133 ! ° ! 100
Intervencions Comunitaries collaboracié amb altres agents especificades, sobre.

Grau de satisfaccio dels/les usuaris/es amb el
servei de mediacié/ gesti¢/ facilitacié

Hores d'obertura setmanal pel mati

% de casos Veinals s/ total de casos tancats
(excepte desestimats)

Temps mitja (dies) entre sollcitud rebuda i 1a
intervencié s/ total casos tancats (excepte
desestimats)

Temps mitja entre la primera intervencio i el
‘tancament dels casos tancats (excepte
desestimats i derivats o interromputs)

% de casos multiparts s/ total de casos tancats
(excepte desestimats)

Grau de satisfaccio dels/les usuaris/es amb les
activitats de formaci

Grau de satisfaccio dels/les usuaris/es amb les
activitat de sensibilitzacio

Visites professionals als Serveis de Mediacié

9% de Gesti6 directa (Ajuntament, OOAA,
empreses municipals) (SMC)

Hores d'obertura setmanal per la tarda

Hores anuals de mediador/a per cada 1.000
habitants

% de casos Familiars s/ total de casos tancats
(excepte desestimats)

9% de casos Escolars s/ total de casos tancats
(excepte desestimats)

% de casos d'Activitats Economiques s/ total de
casos tancats (excepte desestimats)

% de casos de mediacié reparadora s/ total de
casos tancats (excepte desestimats)

Visites al web (o blog)

9% de casos Associatius s/ total de casos tancats
(excepte desestimats)

Nombre d'actuacions en xarxes socials

9% de casos d'espais publics s/ total de casos
tancats (excepte desestimats)

% d'Altres casos s/ total de casos tancats
(excepte desestimats)

% d'hores anuals de baixa s/ total d'hores anuals
dels/les mediadors/res

9% de Gestid indirecta (concessid, altres) (SMC)

Mitjana d'hores dedicades a activitats de
mediacio/gestio/facilitacio per cas tancat

Salari brut d'un/a técnic/a de mediacié (a temps
complet)

9% de despesa externalitzada de mediacio s/
despesa corrent del servei (SMC)

9% de places creades en plantilla respecte les
places del Servei de Mediacio

Despesa corrent del servei per habitant

Mitjana d'intervencions per cas tancat (excepte
derivats, interromputs | desestimats)

% d'autofinangament per taxes i preus piblics s/
despesa corrent (SMC)

% de la despesa corrent sobre el pressupost
corrent municipal

Poblacio. 60.312,9

% de financament per part d'altres institucions
s/ despesa corrent (SMC)

% de finangament per part de I'Ajuntament s/
despesa corrent (SMC)

Nombre de centres

Mitjana d'antiguitat (en mesos) dels/les
mediadors/res.

IVS0 2: Base imposable mitjana IRPF

Nombre d'actuacions en premsa, radio o
televisio

Hores anuals de formacié per mediador/a (a
temps complet)

Hores anuals de supervisié per mediador/a (a
temps complet)

% de dones s/ total de mediadors/res

% de dones comandament s/ total de
comandaments

VSO 5: % poblacié de poblacié nascuda fora de

Densitat de poblacié. 677,1

fndex de Vulnerabilitat Social (IVSO)

ificultat d'accés a I'habitatge

Renda per capita 16.770,6

VS0 1: % d'atur

VSO 4: % poblacié de 75 anys o més que viu sola

1VS0 6: Taxa d'escolaritzacié als 17 anys







@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

I. DIMENSIO ENCARREC POLITIC / ESTRATEGIC

Impulsar la mediacio ciutadana

Participants directes en processos de mediaci6 /gestid i/o /facilitacié per cada 1.000 habitants

Explicacié de I'indicador:

Aquest indicador mostra els/les participants directes en processos de mediacié/ gestio i/o facilitacid en
relacio al conjunt de la poblacio. Cal fer notar que es tracta d’'un dels tipus d’usuaris/aries de mediacio
(existeixen altres tipus d’usuaris/aries com ara els/les assistents a activitats de sensibilitzacio).

Participants directes en processos de mediacid/ gestio i /o facilitacio
Nombre d'habitants

Foérmula de calcul: x 1.000

Variables emprades:

» Participants directes en processos de mediacié/ gestio i /o facilitacid: Persones que han
participat presencialment en els processos de mediacié tancats durant el periode. Entendrem
per processos de mediacié/ gestio i/o facilitacio, la intervencid, tractament i gestio alternativa de
conflictes manifestats. Es buscara la resolucié no judicialitzada de conflictes (amb una, dues o
més parts confrontades; agents individuals, entitats i/o administracions -com seria el cas, en les
accions de mediacio reparadora-). En el cas de grups, unicament es comptara els individus que
"s'han assegut a la taula de mediaci6 ". Font: Ajuntaments.

» Nombre d'habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2019: 6,59 | Ens locals participants: 44

Casos tancats (excepte desestimats) per cada 1.000 habitants

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra la relacié entre tots els casos tancats en el periode (excepte desestimats) per
cada mil habitants.

Total de casos tancats (excepte desestimats) en el periode
Nombre d'habitants

Férmula de calcul- x 1.000

Variables emprades:
» Total de casos de mediacio/ gestio/ facilitacio tancats en el periode, excepte casos desestimats:
Es la suma de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de
gestio / facilitacio + Casos de mediacié/ gestid/ facilitacid interromputs i/o derivats. Font:
Ajuntaments.
» Nombre d'habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2019: 2,18 | Ens locals participants: 43

Cercles de comparacid
intermunicipal
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@ Diputacié
Fase de disseny Barcelona

Numero d’assistents a activitats de formacié per cada 1.000 habitants

Explicacié de I'indicador:

Aquest indicador mostra els /les assistents a activitats de formacié per cada mil habitants. Cal fer notar
que es tracta d’un dels tipus d’'usuaris/aries de mediacioé (existeixen altres tipus d’usuaris/aries com ara
els/les participants directes en processos de mediacio).

Nuamero d’assistents a activitats de formacio
Nombre d'habitants

Férmula de calcul: x 1.000

Variables emprades:

» Numero d’assistents a activitats de formacio: Persones que han assistit a activitats formatives,
enteses com aquelles planificades, organitzades i/o realitzades pel SMC que cerquen en
l'usuari/aria, I'adquisicid d'eines conceptuals, metodologiques, relacionals... que ajudin a la
gestio alternativa de conflictes. No considerarem com a "acci6 formativa" les que pretenen una
"presa de consciéncia".

Habitualment pensarem en activitats grupals i realitzades dins d'un marc institucional concret -
escoles, professionals del mateix ajuntament, entitats veinals, comunitats de propietaris...-

En qualsevol cas, sempre parlarem d'activitats finalitzades durant el periode de referéncia..
Font: Ajuntaments.

» Nombre d'habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2019: 6,92 | Ens locals participants: 44

Numero d’assistents a activitats de sensibilitzacié per cada 1.000 habitants

Explicacié de I'indicador:

Aquest indicador mostra els /les assistents a activitats de sensibilitzacié per cada mil habitants. Cal fer
notar que es tracta d’un dels tipus d’usuaris/aries de mediacio (existeixen altres tipus d’usuaris/aries com
ara els/les participants directes en processos de mediacid).

Numero d’assistents a activitats de sensibilitzacio

Formula de calcul: Nombre d'habitants

x 1.000

Variables emprades:

» Numero d’assistents a activitats de sensibilitzacio: Persones que han assistit a activitats de
sensibilitzacio, enteses com aquelles accions d'informacid/ sensibilitzacié/ difusié i intercanvi
amb altres agents, amb la finalitat principal de difondre, sensibilitzar la poblacié i promoure-la
vers la cultura de la pau i la gestid alternativa de conflictes. Aixi com també, informar dels
dispositius al seu abast (SMC, canals d'accés, derivacions...). De forma paral-lela, aquestes
accions poden ajudar a la prevencio i/o deteccié de situacions potencialment conflictives al
territori. Com a exemple, algunes activitats de sensibilitzacié que poden ser planificades,
organitzades i/o realitzades pel SMC, poden ser: tallers de sensibilitzacio, xerrades informatives,
difusié a través dels mitjans de comunicacio, edicié de diptics, triptics, cartells...En qualsevol
cas, sempre parlarem d'activitats finalitzades durant el periode de referéncia.. Font:
Ajuntaments.

» Nombre d'habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de l'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2019: 9,34 | Ens locals participants: 44

Cercles de comparacié
intermunicipal




@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

Gestionar els casos de mediacio

% de casos de mediacié amb acord s/ total casos tancats (excepte desestimats)

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra, del total de casos tancats (excepte desestimats) en un periode, aquells casos
de mediacio que s’han tancat amb acord.

Férmula de calcul: Casos de mediacio amb acord X 100
’ Total de casos atesos tancats (excepte desestimats)

Variables emprades:

» Casos de mediacié amb acord: Casos de mediacié que durant el periode han acabat amb acord
escrit o verbal. S6n casos en els que com a minim s'ha realitzat una entrevista presencial amb
cadascuna de les parts, sense necessitat que sigui conjunta. Han de ser casos tancats durant el
periode. Font: Ajuntaments.

> Total de casos atesos tancats (excepte desestimats): Es la suma dels casos tancats en el
periode de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de gestio
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de 'indicador 2019: 24,19% | Ens locals participants: 43

% de casos de mediacid sense acord s/ total casos tancats (excepte desestimats)

Explicaci6 de I'indicador:
Aquest indicador mostra, del total de casos tancats (excepte desestimats) en un periode, aquells casos
de mediacio que s’han tancat sense acord.

Férmula de calcul- Casos de mediacié sense acord X 100
’ Total de casos atesos tancats (excepte desestimats)

Variables emprades:

» Casos de mediacié sense acord: Casos de mediacié que durant el periode han acabat sense
acord. Soén casos en els que com a minim s'ha realitzat una entrevista presencial amb
cadascuna de les parts, sense necessitat que sigui conjunta. Han de ser casos tancats durant el
periode. Font: Ajuntaments.

> Total de casos atesos tancats (excepte desestimats): Es la suma dels casos tancats en el
periode de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacio sense acord + Casos de gestio
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de 'indicador 2019: 6,25% | Ens locals participants: 43

% de casos de gestié / facilitacio s/ total de casos tancats (excepte desestimats)

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra, del total de casos tancats (excepte desestimats) en un periode, aquells casos
de gestié o facilitacio.

Casos de gestio / facilitacié
Total de casos atesos tancats (excepte desestimats)

Férmula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Casos de gestio / facilitacio: Casos en els quals no s’ha dut a terme un procés de mediacio,
perd s’ha realitzat una entrevista presencial amb una de les parts implicades i es continua
intervenint fins el final del procés. Han de ser casos tancats durant el periode. Font:
Ajuntaments.

> Total de casos atesos tancats (excepte desestimats): Es la suma dels casos tancats en el
periode de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de gestio
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 50,45% | Ens locals participants: 43

Cercles de comparacio
intermunicipal
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Diputacié

Fase de disseny @ Barcelona

% de casos derivats o interromputs s/ total de casos tancats (excepte desestimats)

Explicacio de I’indicador:

de mediacid/ gestid/ facilitacié que s’han derivat o interromput.

Aquest indicador mostra, del total de casos tancats (excepte desestimats) en un periode, aquells casos

Casos derivats o interromputs

Foérmula de calcul:

Total de casos atesos tancats (excepte desestimats)

x 100

Variables emprades:

casos tancats durant el periode. Font: Ajuntaments.

» Casos de mediacid/ gestid/ facilitacié derivats o interromputs: Casos en els quals tot i haver-hi
un conflicte identificat, un cop oberts s'ha considerat que s'han de derivar a un altre servei de
I'ajuntament o del territori (derivats). O bé aquells en els que s'ha comencat a intervenir pero han
estat interromputs; bé a voluntat de les parts, o bé a decisi6 del servei (interromputs). Han de ser

> Total de casos atesos tancats (excepte desestimats): Es la suma dels casos tancats en el
periode de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de gestio
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestio/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 19,10% | Ens locals participants: 43

Cercles de comparacié
intermunicipal




@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

Vies d’accés dels casos de mediacié

% de casos en qué l'usuari s’ha adregat directament al Servei de mediaci6

Explicacié de I'indicador:
Percentatge de casos tancats en qué l'usuari s'ha adrecgat directament al Servei de Mediacié sense
passar previament per altres serveis municipals.

Numero de casos tancats en qué l'usuari s'ha adregat directament al

Férmula de calcul: Servei de Mediacio , x 100
Total de casos atesos tancats (excepte desestimats)

Variables emprades:

» Nombre de casos tancats en que l'usuari s'ha adrecgat directament al Servei de Mediacié: Total
de casos tancats en que l'usuari s'ha adrecgat directament al Servei de Mediacié sense passar
préviament per altres serveis municipals. Font: Ajuntaments.

> Total de casos atesos tancats (excepte desestimats): Es la suma dels casos tancats en el
periode de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de gestid
/ facilitacié + Casos de mediaci6 / gestio/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 37,83% | Ens locals participants: 43

% de casos oberts a proposta del Servei de mediacié

Explicacié de I'indicador:
Percentatge de casos tancats iniciats directament pel Servei de Mediacio.

Numero de casos tancats, oberts a proposta del Servei de Mediacio

Total de casos atesos tancats (excepte desestimats) x 100

Foérmula de calcul:

Variables emprades:
» Nombre de casos tancats iniciats directament pel Servei de Mediacio: Total de casos tancats
iniciats directament pel Servei de Mediacio. Font: Ajuntaments.
> Total de casos atesos tancats (excepte desestimats): Es la suma dels casos tancats en el
periode de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de gestid
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestio/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 1,98% | Ens locals participants: 43

% de casos adrecgats al Servei de mediacid per altres serveis municipals

Explicacié de I'indicador:

Total de casos tancats adrecats al Servei de Mediacié municipal per part d'altres serveis municipals com
Oficina d'atencié al Ciutada, Oficina de Gestidé d'Incidencies, OMIC, Oficina local d'habitatge, Policia
local, Serveis socials, Urbanisme, Alcaldia, Civisme, Pla per la convivéncia, defensor del ciutada, etc...

Numero de casos tancats adregats al Servei de Mediacio per altres

Férmula de calcul: serveis municipals x 100
Total de casos atesos tancats (excepte desestimats)

Variables emprades:

> Nombre de casos tancats adrecats al Servei de Mediaci6 municipal per part d'altres serveis
municipals: Total de casos tancats adregats al Servei de Mediacié municipal per part d'altres
serveis municipals com Oficina d'atencié al Ciutada, Oficina de Gestié d'Incidéncies, OMIC,
Oficina local d'habitatge, Policia local, Serveis socials, Urbanisme, Alcaldia, Civisme, Pla per la
convivéncia, defensor del ciutada, etc... Font: Ajuntaments.

> Total de casos atesos tancats (excepte desestimats): Es la suma dels casos tancats en el
periode de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de gestid
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 51,65% | Ens locals participants: 43

Cercles de comparacio
intermunicipal
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58

@ Diputacié
Fase de disseny Barcelona

% de casos adrecgats a Servei de mediacid per altres administracions

Explicacio de l'indicador:

Total de casos tancats adrecats al Servei de Mediacié municipal per part d'altres administracions com el
CAP, Escola, Institut, Jutge de Pau, Fiscalia i altres cossos judicials, Mossos d'Esquadra, Sindic de
greuges, efc...

Numero de casos tancats adregats al Servei de Mediacié per altres

Férmula de calcul: administracions _ X 100
Total de casos atesos tancats (excepte desestimats)

Variables emprades:

» Nombre de casos tancats adrecats al Servei de Mediacid municipal per part d'altres
administracions: Total de casos tancats adrecats al Servei de Mediacid municipal per part
d'altres administracions com el CAP, Escola, Institut, Jutge de Pau, Fiscalia i altres cossos
judicials, Mossos d'Esquadra, Sindic de greuges, etc... Font: Ajuntaments.

> Total de casos atesos tancats (excepte desestimats): Es la suma dels casos tancats en el
periode de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de gestio
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestio/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 5,57% | Ens locals participants: 43

% de casos adrecgats als Serveis de mediacié per entitats ciutadanes o professionals

Explicacio de I'indicador:

Total de casos tancats adrecats al Servei de Mediaci6 municipal per part d'entitats ciutadanes o
professionals com associacions de veins, administradors de finques, agéncies immobiliaries, advocats,
notaris, efc...

Numero de casos tancats adregats al Servei de Mediacio per entitats

Formula de calcul: ciutadanes o professionals x 100
Total de casos atesos tancats (excepte desestimats)

Variables emprades:

» Nombre de casos tancats adrecats al Servei de Mediacié municipal per part d'entitats ciutadanes
o professionals: Total de casos tancats adrecats al Servei de Mediaci6 municipal per part
d'entitats ciutadanes o professionals com associacions de veins, administradors de finques,
agéncies immobiliaries, advocats, notaris, etc... Font: Ajuntaments.

> Total de casos atesos tancats (excepte desestimats): Es la suma dels casos tancats en el
periode de: Casos de mediacio amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de gestid
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 2,97% | Ens locals participants: 43

Cercles de comparacié
intermunicipal



@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

Potenciar les diverses arees de mediacio

% d’hores dedicades a activitats de mediacié/ gestié/ facilitacio sobre el total d’hores de
mediador/a

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador mostra, del total d’hores anuals del mediador/a, aquelles hores dedicades a activitats
de mediacid/ gestid/ facilitacio.

Hores anuals dedicades a activitats de mediacio/ gestio/ facilitacié

Hores anuals de mediadors/es x 100

Foérmula de calcul:

Variables emprades:

» Hores anuals dedicades a activitats de mediacié/ gestid/ facilitacié: Sumatori del total d'hores
anuals dedicades a activitats de mediacié/ gestio/ facilitacio. Entendrem per processos de
mediacié/ gestio i/o facilitacio, la intervencid, tractament i gestidé alternativa de conflictes
manifestats. Es buscara la resolucié no judicialitzada de conflictes (amb una, dues o més parts
confrontades; agents individuals, entitats i/o administracions - com seria el cas, en les accions
de mediacio reparadora-). Font: Ajuntaments.

> Hores anuals de mediadors/es: Es la suma de les hores destinades a cadascuna de les diferents
tipologies de tasques predefinides dels treballadors/es de I'ambit de la mediaci6é. La suma de
totes les hores dedicades a aquestes tasques és la jornada laboral dels treballadors/es del
servei de mediacioé . Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 59,06% | Ens locals participants: 41

% d’hores dedicades a activitats de formacioé sobre el total d’hores de mediador/a

Explicaci6 de I'indicador:
Aquest indicador mostra, del total d’hores anuals del mediador/a, aquelles hores dedicades a activitats
de formacio.

Hores anuals dedicades a activitats de formacio x 100

Férmula de calcul: Hores anuals de mediadors/es

Variables emprades:

» Hores anuals dedicades a activitats de formacio: Sumatori del total d'hores anuals dedicades a
activitats de formacid, del conjunt de mediadors/res. Entendrem per "activitats formatives",
aquelles planificades, organitzades i/o realitzades pel SMC que cerquen en l'usuari/aria,
I'adquisicié d'eines conceptuals, metodoldgiques, relacionals... que ajudin a la gesti6 alternativa
de conflictes. No considerarem com a "accié formativa" les que pretenen una "presa de
consciéncia". Habitualment pensarem en activitats grupals i realitzades dins d'un marc
institucional concret -escoles, professionals del mateix ajuntament, entitats veinals, comunitats
de propietaris...- Font: Ajuntaments.

> Hores anuals de mediadors/es: Es la suma de les hores destinades a cadascuna de les diferents
tipologies de tasques predefinides dels treballadors/es de I'ambit de la mediacié. La suma de
totes les hores dedicades a aquestes tasques és la jornada laboral dels treballadors/es del
servei de mediacio . Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 3,00% | Ens locals participants: 41

Cercles de comparacid
intermunicipal
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60

@ Diputacié
Fase de disseny Barcelona

% d’hores dedicades a activitats de sensibilitzacié sobre el total d’hores de mediador/a

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra, del total d’hores anuals del mediador/a, aquelles hores dedicades a activitats
de sensibilitzacio.

Hores anuals dedicades a activitats de sensibilitzacio
Hores anuals de mediadors/es

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Hores anuals dedicades a activitats de sensibilitzacié: Sumatori del total d'hores anuals
dedicades a activitats de sensibilitzacio, del conjunt de mediadors/res. Entenem per "activitats de
sensibilitzacio" aquelles accions d'informacié/ sensibilitzacio/ difusié i intercanvi amb altres
agents, amb la finalitat principal de difondre, sensibilitzar la poblacié en la cultura de la pau i la
gestio alternativa de conflictes. Aixi com també, informar dels dispositius al seu abast (SMC,
canals d'accés, derivacions...). De forma paral-lela, aquestes accions poden ajudar a la
prevencio i/o deteccié de situacions potencialment conflictives al territori. Com a exemple,
algunes activitats de sensibilitzacié que poden ser planificades, organitzades i/o realitzades pel
SMC, poden ser: tallers de sensibilitzacid, xerrades informatives, difusié a través dels mitjans de
comunicacio, edicio de diptics, triptics, cartells... Font: Ajuntaments.

> Hores anuals de mediadors/es: Es la suma de les hores destinades a cadascuna de les diferents
tipologies de tasques predefinides dels treballadors/es de I'ambit de la mediaci6é. La suma de
totes les hores dedicades a aquestes tasques és la jornada laboral dels treballadors/es del
servei de mediacio . Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 3,47% | Ens locals participants: 41

% d’hores dedicades a assessoraments sobre el total d’hores de mediador/a

Explicaci6 de I'indicador:
Percentatge d'hores anuals dedicades a I'assessorament en temes de mediacié. L’assessorament és un
tasca que se sol proveir a professionals d'altres serveis publics o privats, o a particulars.

Hores anuals dedicades a assessorament

Total d’hores de mediador x 100

Formula de calcul:

Variables emprades:

» Hores anuals dedicades a assessorament: Sumatori total d'hores anuals dedicades a
I'assessorament en temes de mediacié. L’assessorament és un tasca que se sol proveir a
professionals d'altres serveis publics o privats, o a particulars. Font: Ajuntaments

> Hores anuals de mediadors/es: Es la suma de les hores destinades a cadascuna de les diferents
tipologies de tasques predefinides dels treballadors/es de I'ambit de la mediaci6é. La suma de
totes les hores dedicades a aquestes tasques és la jornada laboral dels treballadors/es del
servei de mediacio . Font: Ajuntaments.

Valor mitja de 'indicador 2019: 3,95% | Ens locals participants: 41

Cercles de comparacié
intermunicipal




@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

% d’hores dedicades a activitats de difusié en mitjans de comunicacié sobre el total d’hores de
mediador/a

Explicacié de I'indicador:

Percentatge d'hores anuals dedicades a activitats de difusié a mitjans de comunicacié (premsa, radio o
televisid), a xarxes socials i al blog o web del servei.

NO INCLOU les hores dedicades a activitats de formacioé o sensibilitzacié."

Hores anuals dedicades a activitats de difusio

Total d’hores de mediador x 100

Férmula de calcul:

Variables emprades:

» Hores anuals dedicades a activitats de difusié: Sumatori total d'hores anuals dedicades a
activitats de difusié a mitjans de comunicacio (premsa, radio o televisio), a xarxes socials i al
blog o web del servei. Font: Ajuntaments
NO INCLOU les hores dedicades a activitats de formacio o sensibilitzacio.

> Hores anuals de mediadors/es: Es la suma de les hores destinades a cadascuna de les diferents
tipologies de tasques predefinides dels treballadors/es de I'ambit de la mediacié. La suma de
totes les hores dedicades a aquestes tasques és la jornada laboral dels treballadors/es del
servei de mediacio . Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 2,56% | Ens locals participants: 41

% d’hores dedicades a projectes compartits sobre el total d’hores de mediador/a

Explicacié de I’indicador:

Percentatge d’hores dedicades pel personal del SMC en el total d'intervencions que s'han fet durant I'any
per part del Servei de Mediacié Ciutadana en Projectes coliderats entre diferents agents (entitats, serveis
municipals, professionals d'altres administracions, etc.) amb Il'objectiu de millorar la convivéncia i en els
gue el Servei de Mediacié aporta una visio mediadora al conjunt del projecte.

Hores anuals dedicades a Projectes Compartits municipals
Total d’hores de mediador

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Hores anuals dedicades a Projectes Compartits municipals: Hores dedicades pel personal del
SMC en el total d'intervencions que s'han fet durant I'any per part del Servei de Mediaci6
Ciutadana en Projectes coliderats entre diferents agents (entitats, serveis municipals,
professionals d'altres administracions, etc.) amb I'objectiu de millorar la convivéncia i en els que
el Servei de Mediaci6 aporta una visié mediadora al conjunt del projecte. Font: Ajuntaments

> Hores anuals de mediadors/es: Es la suma de les hores destinades a cadascuna de les diferents
tipologies de tasques predefinides dels treballadors/es de 'ambit de la mediacié. La suma de
totes les hores dedicades a aquestes tasques és la jornada laboral dels treballadors/es del
servei de mediacio . Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 3,19% | Ens locals participants: 41

Cercles de comparacio
intermunicipal
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@ Diputacié
Fase de disseny Barcelona

% d’hores dedicades a la participacid en taules transversals sobre el total d’hores de mediador/a

Explicacié de I'indicador:

Percentatge d’hores dedicades pel personal del SMC en el total d'intervencions que s'han fet durant I'any
per part del Servei de Mediacié Ciutadana com a integrants (sense liderar) en una Taula de Treball
técnica o mixta (entitats, ciutadania, altres agents o professionals) de caire tematic i/o territorial, com a
representant del Servei de Mediacié intramunicipal, intermunicipal o amb d'altres administracions.

Hores anuals dedicades a Taules Transversals del municipi

Total d’hores de mediador x 100

Foérmula de calcul:

Variables emprades:

» Hores anuals dedicades a Taules Transversals del municipi: Hores dedicades pel personal del
SMC en el total d'intervencions que s'han fet durant I'any per part del Servei de Mediacidé
Ciutadana com a integrants (sense liderar) en una Taula de Treball técnica o mixta (entitats,
ciutadania, altres agents o professionals) de caire tematic i/o territorial, com a representant del
Servei de Mediacié intramunicipal, intermunicipal o amb d'altres administracions. Font:
Ajuntaments

> Hores anuals de mediadors/es: Es la suma de les hores destinades a cadascuna de les diferents
tipologies de tasques predefinides dels treballadors/es de I'ambit de la mediacié. La suma de
totes les hores dedicades a aquestes tasques és la jornada laboral dels treballadors/es del
servei de mediacio . Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 4,01% | Ens locals participants: 41

% d’hores dedicades a la participacié en intervencions comunitaries sobre total d’hores de
mediador/a

Explicacio de I'indicador:

Percentatge d’hores dedicades pel personal del SMC en el total d'intervencions que s'han fet durant I'any
de mediacié de caire comunitari, impulsades i liderades pel Servei de Mediacié Ciutadana, i participades
per diferents agents del territori que requereixen d'un procés que suposen un desplegament de recursos
i de temps del Servei de Mediacié amb diferents accions (grups de treball, mediacions, dinamitzaci6 de
taules, formacio, tallers, observacions, etc.)

Hores anuals dedicades a Intervencions Comunitaries X 100
Total d’hores de mediador

Foérmula de calcul:

Variables emprades:

» Hores anuals dedicades a Intervencions Comunitaries: Hores dedicades pel personal del SMC
en el total d'intervencions que s'han fet durant I'any de mediacié de caire comunitari, impulsades
i liderades pel Servei de Mediaci6 Ciutadana, i participades per diferents agents del territori que
requereixen d'un procés que suposen un desplegament de recursos i de temps del Servei de
Mediacié amb diferents accions (grups de treball, mediacions, dinamitzacié de taules, formacio,
tallers, observacions, etc.) Font: Ajuntaments

> Hores anuals de mediadors/es: Es la suma de les hores destinades a cadascuna de les diferents
tipologies de tasques predefinides dels treballadors/es de I'ambit de la mediacié. La suma de
totes les hores dedicades a aquestes tasques és la jornada laboral dels treballadors/es del
servei de mediacio . Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 10,71% | Ens locals participants: 41

Cercles de comparacié
intermunicipal



Diputacié
Barcelona

Fase de disseny

% d’hores dedicades a d’altres activitats sobre el total d’hores de mediador/a

Explicacio de l'indicador:

Aquest indicador mostra, del total d’hores anuals del mediador/a, aquelles hores dedicades a altres
activitats que no estan en cap dels punts anteriors.

Hores anuals dedicades a altres activitats

Foérmula de calcul:

Hores anuals de mediadors/es

x 100

Variables emprades:

Ajuntaments.

> Hores anuals dedicades a altres activitats: Sumatori del total d'hores anuals dedicades a altres
activitats no ressenyades en els apartats anteriors, del conjunt de mediadors/res. Font:

> Hores anuals de mediadors/es: Es la suma de les hores destinades a cadascuna de les diferents
tipologies de tasques predefinides dels treballadors/es de I'ambit de la mediacié. La suma de
totes les hores dedicades a aquestes tasques és la jornada laboral dels treballadors/es del
servei de mediacio . Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 10,04% | Ens locals participants: 41

Cercles de comparacid
intermunicipal
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@ Diputacié
Fase de disseny Barcelona

Impulsar el treball transversal

Nombre de participacions dels Serveis de mediacié en projectes compartits

Explicacié de I'indicador:

Nombre de participacions en de Projectes Compartits Municipals en els que el Servei de Mediacio
Ciutadana ha participat durant 'any coliderant-los amb diferents agents (entitats, serveis municipals,
professionals d'altres administracions, etc.) amb I'objectiu de millorar la convivéncia i en els que el Servei
de Mediaci6 aporta una visié6 mediadora al conjunt del projecte.

Férmula de calcul: Nombre d'intervencions anuals del SMC en Projectes Compartits
municipals

Variables emprades:
» Nombre d'intervencions anuals del SMC en Projectes Compartits municipals: Nombre total de
Projectes Compartits Municipals en els que el Servei de Mediacié Ciutadana ha participat durant
I'any coliderant-los amb diferents agents (entitats, serveis municipals, professionals d'altres
administracions, etc.) amb Il'objectiu de millorar la convivéncia i en els que el Servei de Mediacio
aporta una visié6 mediadora al conjunt del projecte. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 14,05 | Ens locals participants: 43

Nombre de participacions dels Serveis de mediacié en Taules transversals del municipi

Explicacié de I'indicador:

Nombre de participacions en de Taules Transversals en les que el Servei de Mediacié Ciutadana ha
participat durant I'any com a integrant (sense liderar), ja sigui en una Taula de Treball técnica com mixta
(entitats, ciutadania, altres agents o professionals) de caire tematic i/o territorial, com a representant del
Servei de Mediacié intramunicipal, intermunicipal o amb d'altres administracions.

Formula de calcul: | Nombre d'intervencions anuals del SMC en Taules Transversals del
municipi

Variables emprades:

» Nombre d'intervencions anuals del SMC en Taules Transversals del municipi: Nombre total de
Taules Transversals en les que el Servei de Mediacié Ciutadana ha participat durant I'any com a
integrant (sense liderar), ja sigui en una Taula de Treball técnica com mixta (entitats, ciutadania,
altres agents o professionals) de caire tematic i/o territorial, com a representant del Servei de
Mediacié intramunicipal, intermunicipal o amb d'altres administracions. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 8,00 | Ens locals participants: 43

Nombre de participacions dels Serveis de mediacié en Intervencions comunitaries

Explicacié de I'indicador:

Nombre d'intervencions de caire comunitari, impulsades i liderades pel Servei de Mediacié Ciutadana, i
participades per diferents agents del territori que requereixen d'un procés que suposen un desplegament
de recursos i de temps del Servei de Mediacié6 amb diferents accions (grups de treball, mediacions,
dinamitzacié de taules, formacid, tallers, observacions, etc.), realitzades durant I'any.

Férmula de calcul: Nombre de participacions anuals del SMC en Intervencions
Comunitaries

Variables emprades:

» Nombre de participacions anuals del SMC en Intervencions Comunitaries: Nombre total
d'intervencions de caire comunitari, impulsades i liderades pel Servei de Mediacié Ciutadana, i
participades per diferents agents del territori que requereixen d'un procés que suposen un
desplegament de recursos i de temps del Servei de Mediacié amb diferents accions (grups de
treball, mediacions, dinamitzacié de taules, formacio, tallers, observacions, etc.), realitzades
durant l'any. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 13,35 | Ens locals participants: 43

Cercles de comparacié
intermunicipal




@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

Promoure la col-laboracio amb altres agents

% de casos gestionats en col-laboracio amb altres agents s/total de casos tancats (excepte
desestimats)

Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador mostra, del total de casos tancats (excepte desestimats) en un periode, aquells casos
de mediacid/ gestid/ facilitacié que han estat gestionats en col-laboracié amb altres agents.

Numero de casos gestionats en col-laboracié amb altres agents
Total de casos atesos tancats (excepte desestimats)

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Numero de casos gestionats en col-laboracié amb altres agents: Casos que el SMC gestiona
en col-laboraci6 amb qualsevol agent (de titularitat o no municipal), entitat professional
(advocats, administradors de finques,...), entitat ciutadana, etc. Han de ser casos tancats durant
el periode. Font: Ajuntaments.

> Total de casos atesos tancats (excepte desestimats): Es la suma dels casos tancats en el
periode de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de gestio
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestio/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 24,96% | Ens locals participants: 43

% d’activitats de formacié gestionades i/o realitzades en col-laboracié amb altres agents

Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador mostra, del total d’activitats formatives realitzades en el periode, aquelles que s’han
realitzat en col-laboracié amb altres agents.

Numero d’activitats de formacié gestionades i/o realitzades en
Férmula de calcul: col-laboracio amb altres agents x 100
Numero d’activitats formatives realitzades en el periode

Variables emprades:

» Numero d’activitats de formacié gestionades i/o realitzades en col-laboracié amb altres agents:
del total d'activitats formatives en que ha participat el SMC, aquelles planificades, organitzades
i/o realitzades en col-laboraci6 amb qualsevol agent (de titularitat o no municipal), entitat
professional (advocats, administradors de finques,...), entitat ciutadana, etc. Han de ser activitats
finalitzades durant el periode. Font: Ajuntaments.

» Numero d’activitats formatives realitzades en el periode: Entendrem per "activitats formatives",
aquelles planificades, organitzades i/o realitzades pel SMC que cerquen en |'usuari/aria,
I'adquisicio d'eines conceptuals, metodologiques, relacionals... que ajudin a la gestié alternativa
de conflictes. No considerarem com a "accié formativa" les que pretenen una "presa de
consciencia". Habitualment pensarem en activitats grupals i realitzades dins d'un marc
institucional concret -escoles, professionals del mateix ajuntament, entitats veinals, comunitats
de propietaris... En qualsevol cas, sempre parlarem d'activitats finalitzades durant el periode de
referéncia. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 53,25% | Ens locals participants: 38

Cercles de comparacio
intermunicipal
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Fase de disseny

Diputacié
Barcelona

% d’activitats de sensibilitzaci6 realitzades en col-laboracié amb altres agents

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra, del total d’activitats de sensibilitzacié realitzades en el periode, aquelles que
s’han realitzat en col-laboracié amb altres agents.

Foérmula de calcul:

Numero d’activitats de sensibilitzacio realitzades en col-laboracié amb
altres agents

Numero d’activitats de sensibilitzacié realitzades en el periode

x 100

Variables emprades:

» Numero d’activitats de sensibilitzacio realitzades en col-laboracié amb altres agents: Del total

d'activitats de sensibilitzacié en que ha participat el SMC, aquelles gestionades i/o realitzades en
col-laboracié amb qualsevol agent (de titularitat o no municipal), entitat professional (advocats,
administradors de finques,...), entitat ciutadana, etc. Activitats finalitzades en el periode. Font:
Ajuntaments.

Numero d’activitats de sensibilitzacié realitzades en el periode: Entenem per "activitats de
sensibilitzacié" aquelles accions d'informacié/ sensibilitzacié/ difusié i intercanvi amb altres
agents, amb la finalitat principal de difondre, sensibilitzar la poblacié en la cultura de la pau i la
gestid alternativa de conflictes. Aixi com també, informar dels dispositius al seu abast (SMC,
canals d'accés, derivacions...). De forma paral-lela, aquestes accions poden ajudar a la
prevencio i/o deteccié de situacions potencialment conflictives al territori. Com a exemple,
algunes activitats de sensibilitzacié que poden ser planificades, organitzades i/o realitzades pel
SMC, poden ser: tallers de sensibilitzacid, xerrades informatives, difusié a través dels mitjans de
comunicacio, edicid de diptics, triptics, cartells... En tots els casos, han de ser activitats
finalitzades durant el periode de referencia. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 38,33% | Ens locals participants: 38

Cercles de comparacié
intermunicipal




@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

Il. DIMENSIO USUARI / CLIENT

Oferir un servei de qualitat als SMC

Grau de satisfaccié dels /les usuaris/es amb el servei de mediacié/ gestié/ facilitacio

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra la qualitat percebuda pels usuaris/aries amb el servei de mediacié/ gestid/
facilitacié a través del seu grau de satisfaccio.

Foérmula de calcul: Grau de satisfaccié amb el servei dels usuaris/aries

Variables emprades:

» Grau de satisfaccidé amb el servei dels usuaris/aries: El grau de satisfaccié amb el servei de
mediacio / gestioé / facilitacio es calculara com el resultat d'una enquesta dirigida a usuaris en
una escala de 0 a 10 ("gens satisfet"-"molt satisfet"); mitjana de puntuaci6. S'utilitzaran els
seguents criteris homogeneitzadors: resultat de la valoracié global en una escala de 0 a 10; si no
hi ha valoraci6 global, s'utilitzara la mitjana de les preguntes de I'enquesta; si I'enquesta esta feta
amb altres escales, cal fer I'equivaléncia a l'escala de 0 a 10;en questionaris qualitatius, si és
possible, cal fer I'equivaléncia numérica (si no es possible es deixa la dada en blanc.) Tant sols
es consideraran els usuaris/aries dels casos tancats en el periode. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 8,44 | Ens locals participants: 23

Temps mitja (dies) entre sol-licitud rebuda i primera intervencié del/la mediador/a
s/total de casos tancats (excepte desestimats)

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra la qualitat del SMC, entesa com el temps mitja per donar una primera resposta
a una sol-licitud rebuda.

Sumatori total dies transcorreguts entre sol-licitud rebuda i primera

Férmula de calcul: intervencio
Total de casos atesos tancats (excepte desestimats)

Variables emprades:

» Sumatori total dies transcorreguts entre sol-licitud rebuda i primera intervencié (casos de
mediacio/ gestid/ facilitacid) : La sol-licitud rebuda al SMC computa tan si la demanda ha estat
rebuda per via escrita, telefonica o presencial. La primera intervencio s'entén com el contacte
del/a mediador/a amb la part sol-licitant, sigui presencial o telefonica. No es computen trucades
telefoniques per a concertar hora, només trucades amb contingut técnic. Es computa el temps
entre sol-licitud i primera intervencié del total de casos tancats durant el periode. Font:
Ajuntaments.

> Total de casos atesos tancats (excepte desestimats): Es la suma dels casos tancats en el
periode de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de gestid
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 1,77 | Ens locals participants: 43

Cercles de comparacio
intermunicipal
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@ Diputacié
Fase de disseny Barcelona

Temps mitja entre la primera intervenci6 i el tancament dels casos tancats (excepte desestimats i
derivats o interromputs)

Explicacio de I'indicador:

Mitjana de dies transcorreguts entre la primera intervencio téecnica i el tancament de tots els casos
tancats durant I'any.

El comput s'inicia amb la primera intervencio técnica fins el tancament del procés de mediacié. Entenent
per processos de mediacio aquells que s'han gestionat a través de la mediacio o de la gestid/facilitacio.
Cal incloure els casos de mediacid/gestid/facilitacié que hagin estat interromputs o derivats. Han de ser
casos tancats durant el periode. S'exclouen els casos reoberts."

N. total de dies transcorreguts entre la primera intervencio
técnica i el tancament del total de casos tancats (Sumatori de
dies acumulats de tots els casos tancats)

Nombre total de casos tancats

Foérmula de calcul:

Variables emprades:

> N. total de dies transcorreguts entre la primera intervencié técnica i el tancament del total de
casos tancats (Sumatori de dies acumulats de tots els casos tancats): SUMATORI dels dies
transcorreguts entre la primera intervencié técnica i el tancament de tots els casos tancats
durant l'any.
PER EXEMPLE, si durant el trimestre s'han tancat 2 casos i un s'han tardat 25 dies i l'altre 10
dies en tancar-lo, el valor a anotar és 35.
El comput s'inicia amb la primera intervencié técnica fins el tancament del procés de mediacio.
Entenent per processos de mediacioé aquells que s'han gestionat a través de la mediacié o de la
gestio/facilitacié. Cal incloure els casos de mediacid/gestio/facilitaci6 que hagin estat
interromputs o derivats. Han de ser casos tancats durant el periode. S'exclouen els casos
reoberts. Font: Ajuntaments.

> Total de casos atesos tancats (excepte desestimats): Es la suma dels casos tancats en el
periode de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de gestio
/ facilitacié + Casos de mediaci6 / gestid/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 47,42 | Ens locals participants: 43

% de casos multiparts s/ total de casos tancats (excepte desestimats)

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra, del total de casos tancats (excepte desestimats) en un periode, aquells casos
que sén multiparts.

Numero de casos multiparts tancats en el periode
Total de casos atesos tancats (excepte desestimats)

Férmula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Numero de casos multiparts tancats en el periode: Es consideraran multiparts aquells casos en
els que hi ha participat com a minim 4 parts. Entenem per part tot aquell que tingui un
posicionament diferent a l'altre o altres i que s'hagi assentat a la taula de mediaci6. Font:
Ajuntaments.

> Total de casos atesos tancats (excepte desestimats): Es la suma dels casos tancats en el
periode de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de gestio
/ facilitacié + Casos de mediaci6 / gestio/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 16,50% | Ens locals participants: 43

Cercles de comparacié
intermunicipal




@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

Grau de satisfaccio dels/les usuaris/es amb les activitats de formaci6 (escala 0-10)

Explicacio de l'indicador:
Aquest indicador mostra la qualitat percebuda pels usuaris/es a les activitats de formacié a través del
seu grau de satisfaccio.

Formula de calcul: Grau de satisfaccio amb les activitats de formacio

Variables emprades:

» El grau de satisfaccié amb les activitats de formacié es calculara com el resultat d’'una enquesta
dirigida a usuaris en una escala de 0 a 10 ("gens satisfet"-"molt satisfet"); mitjana de puntuacid.
S'utilitzaran els seguents criteris homogeneitzadors: resultat de la valoracioé global en una escala
de 0 a 10; si no hi ha valoracié global, s'utilitzara la mitjana de les preguntes de I'enquesta; si
I'enquesta esta feta amb altres escales, cal fer I'equivaléncia a I'escala de 0 a 10;en qUestionaris
qualitatius, si és possible, cal fer I'equivaléncia numérica (si no es possible es deixa la dada en
blanc.) Tant sols es consideraran els usuaris/aries de les activitats realitzades durant el periode.
Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 8,68 | Ens locals participants: 22

Grau de satisfaccié dels/les usuaris/es amb les activitats de sensibilitzacié (escala 0-10)

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mostra la qualitat percebuda pels usuaris/es a les activitats de sensibilitzacié a través
del seu grau de satisfaccio.

Férmula de calcul: Grau de satisfacci6 amb les activitats de sensibilitzacio

Variables emprades:

» El grau de satisfaccié amb les activitats de sensibilitzacié es calculara com el resultat d’'una
enquesta dirigida a usuaris en una escala de 0 a 10 ("gens satisfet"-"molt satisfet"); mitjana de
puntuacié. S'utilitzaran els seguents criteris homogeneitzadors: resultat de la valoracié global en
una escala de 0 a 10; si no hi ha valoracié global, s'utilitzara la mitjana de les preguntes de
I'enquesta; si I'enquesta esta feta amb altres escales, cal fer I'equivaléncia a l'escala de 0 a
10;en questionaris qualitatius, si és possible, cal fer I'equivaléncia numeérica (si no es possible es
deixa la dada en blanc.) Tant sols es consideraran els usuaris/aries de les activitats realitzades
durant el periode. Font: Ajuntaments

Valor mitja de I'indicador 2019: 8,31 | Ens locals participants: 13

Visites professionals als Serveis de mediacié

Explicacié de I'indicador:
Nombre total de visites de persones amb interessos professionals que participen en sessions
informatives i de presentacié dels Serveis de Mediacié Ciutadana.

Nombre de visites professionals als Serveis de Mediacio

Férmula de calcul: Ciutadana

Variables emprades:

» Nombre de visites professionals als Serveis de Mediaci6é Ciutadana: Nombre total de persones
amb interessos professionals que participen en sessions informatives i de presentacio dels
Serveis de Mediacié Ciutadana.

PER EXEMPLE col‘lectius de professionals d'altres comunitats o organismes internacionals,
grups d'estudiants o persones a titol individual amb interessos professionals.

NO INCLOU les persones que assisteixen a les activitats de formacié o sensibilitzacié que
realitza el Servei de Mediacié. Font: Ajuntaments

Valor mitja de I'indicador 2019: 8,16 | Ens locals participants: 44

Cercles de comparacio
intermunicipal
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@ Diputacié
Fase de disseny Barcelona

Oferir un servei accessible als usuaris

Hores d’atencié al public setmanal al mati

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra I'accessibilitat al SMC durant la franja horaria dels matins.

Férmula de calcul: Hores d’atencié6 al public setmanal al mati

Variables emprades:
» Nombre total d'hores setmanals en qué el mediador pot atendre al mati (fins a les 15h). Es
considerara I'horari habitual (no el d’estiu). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 22,13 | Ens locals participants: 43

Hores d’atencié al public setmanal a la tarda

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mostra I'accessibilitat al SMC durant la franja horaria de les tardes.

Formula de calcul: Hores d’atencié al public setmanal a la tarda

Variables emprades:
» Nombre total d'hores setmanals en qué el mediador pot atendre a la tarda (a partir de les 15h).
Es considerara I'horari habitual (no el d’estiu). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 8,43 | Ens locals participants: 43

Identificar la tipologia dels diversos casos atesos

% de casos veinals s/ total de casos tancats (excepte desestimats)

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mostra la importancia relativa a la tipologia de casos veinals sobre el total de casos.

i . Casos Veinals
Férmula de calcul: Total de casos de mediacié/ gestié/ facilitacié tancats en el periode
(excepte desestimats)

x 100

Variables emprades:

» Casos Veinals: Aquells casos en els quals el motiu principal del conflicte és una discrepancia
produida en el si d'una comunitat de veins o derivada de relacions de veinatge. El que marca la
tipologia del cas és el lloc on s'ha produit el conflicte. Font: Ajuntaments.

> Total de casos de mediacié/ gestid/ facilitacié tancats en el periode (excepte desestimats): Es la
suma dels casos veinals + casos familiars + casos escolars + casos d’activitats economiques +
casos associatius + casos d’espai public + casos de mediacié reparadora + altres casos. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 62,33% | Ens locals participants: 43

Cercles de comparacié
intermunicipal



@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

% de casos familiars s/ total de casos tancats (excepte desestimats)

Explicacio de l’indicador:
Aquest indicador mostra la importancia relativa a la tipologia de casos familiars sobre el total de casos.

| . Casos Familiars
Formula de calcul: Total de casos de mediacié/ gestid/ facilitacié tancats en el periode
(excepte desestimats)

x 100

Variables emprades:
» Casos Familiars: Aquells casos en els quals el motiu principal del conflicte és una discrepancia
produida en el si d'una familia (extensa). Font: Ajuntaments.
> Total de casos de mediacid/ gestid/ facilitacié tancats en el periode (excepte desestimats): Es la
suma dels casos veinals + casos familiars + casos escolars + casos d’activitats econdomiques +
casos associatius + casos d’espai public + casos de mediacié reparadora + altres casos. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 12,10% | Ens locals participants: 43

% de casos escolars s/ total de casos tancats (excepte desestimats)

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra la importancia relativa a la tipologia de casos escolars sobre el total de casos.

. . ] Casos Escolars
Formula de calcul: Total de casos de mediacié/ gestié/ facilitacié tancats en el periode
(excepte desestimats)

x 100

Variables emprades:

» Casos Escolars: Aquells casos en els quals el motiu principal del conflicte és una discrepancia
produida en I'ambit escolar (també instituts) i que té conseqiiéncies en el propi centre o en el
seu entorn. El que marca la tipologia del cas és el lloc on s'ha produit. Font: Ajuntaments.

> Total de casos de mediacid/ gestid/ facilitacié tancats en el periode (excepte desestimats): Es la
suma dels casos veinals + casos familiars + casos escolars + casos d’activitats econdomiques +
casos associatius + casos d’espai public + casos de mediacié reparadora + altres casos. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 3,27% | Ens locals participants: 43

% de casos d’activitats economiques s/ total de casos tancats (excepte desestimats)

Explicacio de l’indicador:
Aquest indicador mostra la importancia relativa a la tipologia de casos d’activitats econdmiques sobre el
total de casos.

; . Casos d’Activitats Economiques
Férmula de calcul: Total de casos de mediacié/ gestié/ facilitacié tancats en el periode
(excepte desestimats)

x 100

Variables emprades:
» Casos d'Activitats Econdmiques: Aquells casos en els quals el motiu principal del conflicte és
una discrepancia produida per la realitzacié d'una activitat econdmica. Font: Ajuntaments.
> Total de casos de mediacid/ gestid/ facilitacié tancats en el periode (excepte desestimats): Es la
suma dels casos veinals + casos familiars + casos escolars + casos d’activitats econdomiques +
casos associatius + casos d’espai public + casos de mediacio reparadora + altres casos. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 11,84% | Ens locals participants: 43

Cercles de comparacid
intermunicipal
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@ Diputacié
Fase de disseny Barcelona

% de casos associatius s/ total de casos tancats (excepte desestimats)

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador mostra la importancia relativa a la tipologia de casos associatius sobre el total de
Casos.

Casos Associatius
Total de casos de mediacié/ gestié/ facilitacio tancats en el periode | X 100
(excepte desestimats)

Formula de calcul:

Variables emprades:

» Casos Associatius: Aquells casos en els quals el motiu principal del conflicte és una
discrepancia produida en el si d'una o entre associacions o entitats del municipi i entre entitats i
ciutadans/es. Font: Ajuntaments.

> Total de casos de mediacid/ gestid/ facilitacié tancats en el periode (excepte desestimats): Es la
suma dels casos veinals + casos familiars + casos escolars + casos d’activitats economiques +
casos associatius + casos d’espai public + casos de mediacio reparadora + altres casos. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 0,52% | Ens locals participants: 43

% de casos d’espais publics s/ total de casos tancats (excepte desestimats)

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mostra la importancia relativa a la tipologia de casos d’espais publics sobre el total de
casos.

. . Casos d’espais publics
Férmula de calcut: Total de casos de mediacid/ gestio/ facilitacio tancats en el periode | X 100
(excepte desestimats)

Variables emprades:

» Casos d’espais publics: Aquells casos en els quals el motiu principal del conflicte és una
discrepancia produida en un espai public tancat o obert. El que marca la tipologia del cas és el
lloc on s'ha produit. Font: Ajuntaments.

> Total de casos de mediacid/ gestio/ facilitacié tancats en el periode (excepte desestimats): Es la
suma dels casos veinals + casos familiars + casos escolars + casos d’activitats econdomiques +
casos associatius + casos d’espai public + casos de mediacio reparadora + altres casos. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 2,24% | Ens locals participants: 43

% d’altres casos s/ total de casos tancats (excepte desestimats)

Explicaci6 de I'indicador:
Aquest indicador mostra la importancia relativa a d’altres tipologies de casos (no incloses en els
indicadors anteriors) sobre el total de casos.

Altres casos
Total de casos de mediacid/ gestid/ facilitacié tancats en el periode | X 100
(excepte desestimats)

Foérmula de calcul:

Variables emprades:
» Altres casos: Casos atesos de qualsevol altre tipus no inclosos en els apartats anteriors. Font:
Ajuntaments.
> Total de casos de mediacié/ gestio/ facilitacié tancats en el periode (excepte desestimats): Es la
suma dels casos veinals + casos familiars + casos escolars + casos d’activitats econdomiques +
casos associatius + casos d’espai public + casos de mediacié reparadora + altres casos. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 2,87% | Ens locals participants: 43

Cercles de comparacié
intermunicipal




@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

Identificar els casos de mediacioé reparadora

% de casos de mediacio reparadora i/o ordenances municipals s/ total de casos tancats (excepte
desestimats)

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra la importancia relativa a la tipologia de casos de mediacié reparadora sobre el
total de casos.

Casos de mediacio reparadora i/o ordenances municipals
Total de casos de mediacié/ gestid/ facilitacié tancats en el periode | X 100
(excepte desestimats)

Foérmula de calcul:

Variables emprades:

» Casos de mediaci6 reparadora: Aquells casos en els quals s'obre un expedient sancionador per
lincompliment de la normativa vigent i la mediaci6 es presenta com alternativa. Font:
Ajuntaments.

> Total de casos de mediacié/ gestié/ facilitacié tancats en el periode (excepte desestimats): Es la
suma dels casos veinals + casos familiars + casos escolars + casos d’activitats economiques +
casos associatius + casos d’espai public + casos de mediacié reparadora + altres casos. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 4,83% | Ens locals participants: 43

Difondre el servei als mitjans de comunicacié

Nombre anual de visites (visitants unics) als espais web o blogs dels serveis de mediacio
ciutadana

Explicacié de I'indicador:
Nombre de visites al lloc o llocs web i blogs dels serveis de mediacio ciutadana del municipi durant I'any
d'estudi, sense considerar el nombre de pagines, arxius o elements visualitzats un cop s'hi hagi accedit.

Nombre anual de visites (visitants tnics) als espais web o blogs dels serveis de

Férmula de calcul: A
mediacio ciutadana

Variables emprades:

» Nombre anual de visites (visitants Unics) als espais web o blogs dels serveis de mediacid
ciutadana: Nombre de visites al lloc o llocs web i blogs dels serveis de mediacié ciutadana del
municipi durant l'any d'estudi, sense considerar el nombre de pagines, arxius o elements
visualitzats un cop s'hi hagi accedit. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 1.915,08 | Ens locals participants: 36

Cercles de comparacid
intermunicipal
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@ Diputacié
Fase de disseny Barcelona

Nombre d'actuacions en xarxes socials

Explicacié de I'indicador:

Nombre total de piulades (Twitter), posts (Facebook), fotografies (Instagram) o pins (Pinterest) que el
Servei de Mediacioé Ciutadana ha realitzat durant I'any en les seves propies xarxes socials o en altres
xarxes socials més genériques de I'ajuntament, en relacié a actuacions, difusié o sensibilitzacié en temes
de mediacio.

Foérmula de calcul: Nombre d'actuacions en xarxes socials

Variables emprades:
» Nombre d'actuacions en xarxes socials: Nombre total de piulades (Twitter), posts (Facebook),
fotografies (Instagram) o pins (Pinterest) que el Servei de Mediacié Ciutadana ha realitzat durant
I'any en les seves propies xarxes socials o en altres xarxes socials més generiques de
I'ajuntament, en relacié a actuacions, difusié o sensibilitzaci6 en temes de mediacio. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 43,68 | Ens locals participants: 41

Nombre d’actuacions en premsa escrita, radio o televisio

Explicacié de I'indicador:

Nombre d’accions, amb contingut diferenciat, realitzades en radio, televisié o premsa escrita. Si una
mateixa accié (un mateix contingut) es fa més d’'una vegada en un mitja es comptara només una vegada
i si es fa en més d’'un mitja de comunicacié es comptara tantes vegades com mitjans utilitzats.

Férmula de calcul: Nombre d’actuacions en premsa escrita, radio o televisio

Variables emprades:

» Nombre d’actuacions en premsa escrita, radio o televisié: Nombre d’accions, amb contingut
diferenciat, realitzades en radio, televisio o premsa escrita. Si una mateixa accié (un mateix
contingut) es fa més d’una vegada en un mitja es comptara només una vegada i si es fa en més
d’'un mitja de comunicaci6 es comptara tantes vegades com mitjans utilitzats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 7,30 | Ens locals participants: 44

Cercles de comparacié
intermunicipal




@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

lIl. DIMENSIO VALORS ORGANITZATIUS / RRHH

Gestionar el servei amb les diverses formes de gestio

% de Gestio directa (Ajuntament, OOAA, Emp. municipal)

Explicaci6 de I'indicador:
Aquest indicador reflecteix en quina mesura la gestié dels SMC es fa mitjangant gestié directa, mesurant
el % de la despesa en gestid directa respecte el total de la despesa.

Despeses corrents en gestio directa
Despeses corrents del servei

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Despeses corrents en gestié directa: Inclou les despeses corrents gestionades directament per
una sola administracié local (ajuntament, organisme autdnom, societat mercantil de capital
integrament municipal) o en col-laboracié amb altres administracions (mancomunitat, consorci,
etc.). Font: Ajuntaments.

» Despeses corrents del servei: Despeses (obligacions reconegudes) del capitol 1 (Personal,
inclosa la Seguretat Social), i 2 (Béns i serveis) destinades al SMC. En el cas de gestio indirecta,
s'inclouen les despeses de I'entitat gestora (compte d'explotacio, excloses les amortitzacions i
despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 100,00% | Ens locals participants: 36

% de Gestio indirecta (concessio, altres)

Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador reflecteix en quina mesura la gestié dels SMC es fa mitjangant gestio indirecta,
mesurant el % de la despesa en gestid indirecta respecte el total de la despesa.

Despeses corrents en gesti6 indirecta

Despeses corrents del servei x 100

Formula de calcul:

Variables emprades:

» Despeses corrents en gestio indirecta: Inclou les despeses corrents gestionades indirectament
per I'ajuntament (via concessio, concert, gestio interessada o societat d’economia mixta) o en
col-laboracié amb altres administracions (mancomunitat, consorci, etc.). Font: Ajuntaments.

» Despeses corrents del servei: Despeses (obligacions reconegudes) del capitol 1 (Personal,
inclosa la Seguretat Social), i 2 (Béns i serveis) destinades al SMC. En el cas de gesti6 indirecta,
s'inclouen les despeses de l'entitat gestora (compte d'explotacio, excloses les amortitzacions i
despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 0,00% | Ens locals participants: 36

Cercles de comparacid
intermunicipal
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@ Diputacié
Fase de disseny Barcelona

% de despesa externalitzada del servei de mediacié s/ despesa corrent del servei

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra el percentatge de la despesa externalitzada del servei de mediacié sobre el
total de despeses corrents del servei.

Despesa externalitzada del servei de mediacio
Despeses corrents del servei

Formula de calcul: x 100

Variables emprades:
» Despesa externalitzada del servei de mediacié: Despeses (obligacions reconegudes) del capitol
2 directament relacionades amb la prestacié del Servei de Mediacié Ciutadana. No s'inclouen
subministraments, serveis de neteja, seguretat... Les despeses s’entendran amb I'IVA inclos.
Aquesta dada correspon a I'any natural d'1 de gener a 31 de desembre de I'any en estudi. Font:
Ajuntaments.
> Despeses corrents del servei inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (la despesa externalitzada del servei de mediacid ) . En
el cas de gestid indirecta, s'inclouen les despeses de l'entitat gestora (compte d'explotacid,
excloses les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 40,70% | Ens locals participants: 39

% de places creades en plantilla respecte les places del servei de mediacié

Explicacié de I'indicador:
Total de professionals del Servei de Mediacié Ciutadana que tenen una plaga creada de plantilla a
I'organigrama de l'entitat.

Nombre total de treballadors/es amb placa de plantilla
Nombre total de professionals

Formula de calcul: x 100

Variables emprades:
» Nombre total de treballadors/es amb placa de plantilla: Total de professionals del Servei de
Mediacié Ciutadana que tenen una plaga creada de plantilla a I'organigrama de I'entitat. Font:

Ajuntaments.
» Nombre total de professionals. Font: Ajuntaments.
Valor mitja de I'indicador 2019: 32,52% | Ens locals participants: 43

Cercles de comparacié
intermunicipal




@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

Oferir un servei de qualitat (model de gestio)

Hores anuals de mediador/a per cada 1.000 habitants

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador reflecteix la disponibilitat de mediadors/es (en termes d’hores anuals de mediador/a)
per al conjunt de la poblacid.

Hores anuals de mediadors/res x 1.000

Férmula de calcul: Nombre d'habitants

Variables emprades:

» Hores anuals de mediadors/res: Sumatori de les hores anuals de mediadors/res, tant interns com
externs. S'entén per mediador/a aquell/a professional expert/a en la gestid i la resolucio
alternatives de conflictes. Font: Ajuntaments.

» Nombre d'habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2019: 44,34 | Ens locals participants: 43

Mitjana d’hores dedicades a activitats de mediacié/gestio/facilitacié per cas tancat

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador reflecteix la mitjana d’hores que es dediquen per cada cas tancat a activitats de
mediacié/gestid/facilitacié.

} . Hores anuals dedicades a activitats de mediacié/ gestid/ facilitacio
Férmula de calcul. Total de casos de mediacié/ gestio/ facilitacié tancats en el periode (excepte
desestimats)

Variables emprades:

» Hores anuals dedicades a activitats de mediacio/ gestid/ facilitacié: Sumatori del total d'hores
anuals dedicades a activitats de mediacié/ gestid/ facilitacio. Entendrem per processos de
mediacié/ gestié i/o facilitacid, la intervencid, tractament i gestidé alternativa de conflictes
manifestats. Es buscara la resolucié no judicialitzada de conflictes (amb una, dues o més parts
confrontades; agents individuals, entitats i/o administracions - com seria el cas, en les accions de
mediacio reparadora-). Font: Ajuntaments.

> Total de casos de mediacié/ gestié/ facilitacié tancats en el periode (excepte desestimats): Es la
suma dels casos veinals + casos familiars + casos escolars + casos d’activitats economiques +
casos associatius + casos d’espai public + casos de mediacio reparadora + altres casos. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 12,77 | Ens locals participants: 40

Cercles de comparacid
intermunicipal
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@ Diputacié
Fase de disseny Barcelona

Mitjana d'intervencions per cas tancat de mediacié (excepte derivats, interromputs i desestimats)

Explicacio de I'indicador-:
Aquest indicador reflecteix la mitjana d’intervencions necessaries per tancar un cas de mediacio.

i . Numero d'intervencions en casos de mediacio/ gestio/ facilitacio tancats
Férmula de calcul: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacio sense acord +
Casos de gestio/ facilitacio

Variables emprades:

» Numero d'intervencions en casos de mediacié/ gestid /facilitacid tancats: Entenem per
intervencié qualsevol contacte técnic del/ la mediador/a amb una de les parts implicades via
telefonica o presencial. No s'inclouran els contactes realitzats per tasques de gestid. No
s'inclouen les intervencions en els casos derivats, interromputs o desestimats. Font:
Ajuntaments.

» Casos de mediacié amb acord: Casos de mediacié que durant el periode han acabat amb acord
escrit o verbal. Sén casos en els que com a minim s'ha realitzat una entrevista presencial amb
cadascuna de les parts, sense necessitat que sigui conjunta. Han de ser casos tancats durant el
periode. Font: Ajuntaments.

» Casos de mediacié sense acord: Casos de mediacié que durant el periode han acabat sense
acord. Son casos en els que com a minim s'ha realitzat una entrevista presencial amb
cadascuna de les parts, sense necessitat que sigui conjunta. Han de ser casos tancats durant el
periode. Font: Ajuntaments.

» Casos de gestid/ facilitacio: Casos en els quals no s'ha dut a terme un procés de mediacio, ja
que no s'ha realitzat una entrevista presencial -ni conjunta, ni individual- amb alguna de les parts
implicades; tot i qué es continua intervenint fins al final del procés, amb I'altra o altres parts. Han
de ser casos tancats durant el periode. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 8,22 | Ens locals participants: 43

Promoure un clima laboral positiu per als treballadors

% d'hores anuals de baixa s/ total d'hores anuals dels/les mediadors/res
Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador és una aproximacio al clima laboral, entenent que quant major sigui la importancia
relativa de les baixes sobre el total d’hores treballades presumiblement pitjor sera el clima laboral.

Hores anuals de baixa i d'indisposicié dels mediadors/res
Hores anuals de mediadors/res

Formula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Hores anuals de baixa i d'indisposicié dels mediadors/res: S'inclou el total d'hores de baixa
(incapacitat temporal) i d'indisposicions del conjunt dels mediadors/res, tant interns com externs.
No s'inclouen les hores de baixa per maternitat/paternitat, ni els permisos i llicéncies. Font:
Ajuntaments.

» Hores anuals de mediadors/res: Sumatori de les hores anuals del conjunt de mediadors/res, tant
interns com externs. S'entén per mediador/a aquell/a professional expert/a en la gestié i la
resolucio alternativa de conflictes. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 2,23% | Ens locals participants: 43

Cercles de comparacié
intermunicipal



@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

Salari brut d'un/a técnic/a de mediacié (a temps complert)

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador reflecteix el salari brut d’'un/a técnic/a de mediacio (a temps complert).

Férmula de calcul: Salari brut d'un/a técnic/a de mediaci6 (a temps complert)

Variables emprades:

» Salari brut d'un/a técnic/a de mediacié (a temps complert): Sou brut anual del lloc de treball de
Mediador/a a jornada completa tant interns com externs (sou base + complement de desti +
complement especific) d'acord amb les dedicacions horaries base de cada Ajuntament
(mediadors/res interns) o de I'empresa externa (mediadors/res externs). En cas de professionals
amb dedicacio parcial, caldra -tot mantenint la relacié "dedicacié/ sou"- imputar un sou com si es
realitzés efectivament una jornada estandard, segons conveni de I'ajuntament. No es consideren
els complements salarials personals i els relacionats amb els conceptes de prolongacié de
jornada, nocturnitat i/o festivitat, antiguitat i els complements personals transitoris.. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 28.099,52€ | Ens locals participants: 37

Mitjana d'antiguitat (en mesos) dels/les mediadors/res

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador reflecteix la mitjana d’antiguitat del conjunt de mediadors, com una aproximaci6 a
I'acumulacié d’experiéncia i continuitat del servei.

Mesos d'antiguitat del conjunt de mediadors/res
Nombre de mediadors/res

Foérmula de calcul-

Variables emprades:

» Mesos d'antiguitat del conjunt de mediadors/res: Sumatori dels mesos d'antiguitat del conjunt de
mediadors/res, tan interns com externs, tan a temps complert com a temps parcial, a 31 de
desembre de I'any en estudi. Aquesta dada tan sols s'omplira per aquells Serveis de Mediacio
Ciutadana que portin existint un minim de 3 anys. Font: Ajuntaments.

> Nombre de mediadors/res: Es la suma de "Nombre d'homes mediadors" i "Nombre dones
mediadores". Independentment de si s6n a temps complert o a temps parcial. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 75,63 | Ens locals participants: 42

Millorar les habilitats dels/les treballadors/res

Hores anuals de formacié per mediador/a (a temps complert)

Explicaci6 de I'indicador:
Aquest indicador reflecteix el grau de formacié dels/les mediadors/es.

Hores anuals de formacié dels/les mediadors/es
Nombre de mediadors/res a temps complert

Férmula de calcul:

Variables emprades:

» Hores anuals de formaci6 dels/les mediadors/es: Suma de totes les hores anuals de formacio i
participacié a jornades i congressos (relacionats amb la mediacié), rebudes pel conjunt de
mediadors/res, tant interns com externs. Computaran si aquestes hores es realitzen dins I'horari
laboral. Font: Ajuntaments.

» Nombre de mediadors/res a temps complert: S'obté de la divisi6 de "Hores anuals de
mediadors/res" entre les "Hores anuals de conveni d'UN/A mediador/a". Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 48,31 | Ens locals participants: 40

Cercles de comparacio
intermunicipal
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@ Diputacié
Fase de disseny Barcelona

Hores anuals de supervisio per mediador/a (a temps complert)
Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador reflecteix el grau de supervisié dels/les mediadors/es.

Hores anuals de supervisio dels/les mediadors/es
Nombre de mediadors/res a temps complert

Férmula de calcul-

Variables emprades:

» Hores anuals de supervisié dels/les mediadors/es: Suma de totes les hores anuals de supervisio,
realitzades pel conjunt de mediadors/res, tant interns com externs. Computaran si aquestes
hores es realitzen dins I'horari laboral. Font: Ajuntaments.

» Nombre de mediadors/res a temps complert: S'obté de la divisi6 de "Hores anuals de
mediadors/res" entre les "Hores anuals de conveni d'UN/A mediador/a". Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 14,83 | Ens locals participants: 40

Vetllar per la igualtat efectiva entre dones i homes

% de dones s/ total de mediadors/res

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador reflecteix la perspectiva de génere en el conjunt del personal mediador.

Nombre de dones mediadores
Nombre de mediadors/res

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:
» Nombre de dones mediadores: S'entén per mediadora aquella professional experta en la gesti6 i
la resolucioé alternativa de conflictes, tan si és interna com externa. Independentment de si sé6n a
temps complert o a temps parcial, cada persona es compta com a un mediador/a.. Font:
Ajuntaments.
> Nombre de mediadors/res: Es la suma de "Nombre d'homes mediadors" i "Nombre dones
mediadores". Independentment de si s6n a temps complert 0 a temps parcial. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 68,90% | Ens locals participants: 43

% de dones comandament s/ total de comandaments

Explicacié de I'indicador:
Percentatge de DONES amb carrec de comandament sobre el total de comandaments del Servei de
Mediacié Ciutadana.

Nombre de dones amb carrecs de comandament
Nombre total de comandaments

Férmula de calcul- x 100

Variables emprades:

» Nombre de dones amb carrecs de comandaments: Nombre de DONES que treballen als Serveis
de Mediacié Ciutadana municipals amb un carrec de comandament, personal propi de
I'ajuntament o d'empreses amb concessio del servei.

Independentment de si sén a temps complert o a temps parcial, cada persona es compta com a
un mediador/a. Font: Ajuntaments

» Nombre total de comandaments: Nombre de treballadors/es que treballen als Serveis de
Mediacié Ciutadana municipals amb un carrec de comandament, personal propi de I'ajuntament
o d'empreses amb concessio del servei.

Independentment de si son a temps complert o a temps parcial, cada persona es compta com a
un mediador/a. Font: Ajuntaments

Valor mitja de I'indicador 2019: 61,11% | Ens locals participants: 18

Cercles de comparacié
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@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

IV. DIMENSIO ECONOMICA

Disposar dels recursos adequats

Despesa corrent del servei per habitant

Explicaci6 de I'indicador:
Aquest indicador mesura la despesa corrent per habitant, és a dir la despesa mitjana del SMC per
habitant.

Despeses corrents del servei
Nombre d’habitants

Foérmula de calcul:

Variables emprades:

» Despeses corrents del servei inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (la despesa externalitzada del servei de mediacié ) . En
el cas de gestid indirecta, s'inclouen les despeses de l'entitat gestora (compte d'explotacio,
excloses les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2019: 1,41€ | Ens locals participants: 39

% de la despesa corrent sobre el pressupost corrent municipal

Explicaci6 de I'indicador:
Aquest indicador calcula el percentatge que suposa la despesa corrent del SMC sobre el total de les
despeses corrents de I'Ajuntament. Mostra la disponibilitat de recursos per a la gestié del SMC.

Despeses corrents del servei

Despeses corrents del Pressupost Municipal x 100

Foérmula de calcul:

Variables emprades:

» Despeses corrents del servei inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (la despesa externalitzada del servei de mediacié ) . En
el cas de gestio indirecta, s'inclouen les despeses de l'entitat gestora (compte d'explotacid,
excloses les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

» Despeses corrents del Pressupost Municipal inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels
capitols 1 (Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (Béns i serveis), 3 (Interessos) i 4
(Transferéncies Corrents) del pressupost municipal consolidat (s'inclou I'Ajuntament, els
Organismes Autdonoms i no s'inclouen les empreses municipals). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 0,15% | Ens locals participants: 39

Cercles de comparacid
intermunicipal
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@ Diputacié
Fase de disseny Barcelona

Financar adequadament el servei

% d'autofinancament per taxes i preus publics s/ despesa corrent

Explicacio de l'indicador:
Aquest indicador mostra el percentatge de les despeses corrents del SMC que soén finangades amb
taxes i preus publics.

Taxes i preus publics
Despeses corrents del servei

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Taxes i preus publics: Ingressos (drets reconeguts) del capitol 3 (Taxes, preus publics i altres
ingressos). En el cas de gestid indirecta, s'inclouen els ingressos de I'entitat gestora procedent
dels usuaris (compte d'explotacid). Font: Ajuntaments.

» Despeses corrents del servei inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (la despesa externalitzada del servei de mediacié ) . En
el cas de gestio indirecta, s'inclouen les despeses de l'entitat gestora (compte d'explotacid,
excloses les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 0,00% | Ens locals participants: 39

% de finangcament per part d'altres institucions s/ despesa corrent

Explicacio de l'indicador:
Aquest indicador recull el percentatge de les despeses corrents del SMC que soén finangades amb
aportacio d'altres institucions publiques.

Aportacions d’altres institucions

Despeses corrents del servei x 100

Foérmula de calcul:

Variables emprades:

» Aportacions d’altres institucions: Ingressos (drets reconeguts) del capitol 4 (Transferéncies
corrents) d'altres institucions: Diputacido de Barcelona, Generalitat de Catalunya, Estat, Unio
Europea, etc. No s'inclouen les transferencies de I'Ajuntament a I'organisme autonom ni a la
concessionaria. Font: Ajuntaments.

» Despeses corrents del servei inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (la despesa externalitzada del servei de mediacié ) . En
el cas de gestio indirecta, s'inclouen les despeses de l'entitat gestora (compte d'explotacid,
excloses les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 31,08% | Ens locals participants: 39

% de financament per part de I'Ajuntament s/ despesa corrent

Explicacio de l’indicador:
Aquest indicador mostra el percentatge de les despeses corrents del SMC que soén finangades amb
aportacié municipal.

Aportacié de I'Ajuntament
Despeses corrents del servei

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Aportacié de I'Ajuntament: S'obté com a resultat de I'operacié segient: Despeses corrents -
Taxes i preus publics - Aportacions d'altres institucions. Font: Ajuntaments.

» Despeses corrents del servei inclou les despeses (obligacions reconegudes) dels capitols 1
(Personal, inclosa la Seguretat Social), 2 (la despesa externalitzada del servei de mediacié ) . En
el cas de gestid indirecta, s'inclouen les despeses de l'entitat gestora (compte d'explotacid,
excloses les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 68,92% | Ens locals participants: 39

Cercles de comparacié
intermunicipal



@ Diputacié
Barcelona Fase de disseny

V. INDICADORS D’ENTORN

Poblacio

Explicacié del indicador:
Aquest indicador indica la grandaria d’'un municipi en termes de habitants.

Foérmula de calcul. | Nombre d’habitants

Variables emprades:
» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2019: 60.312,82 hab. | Ens locals participants: 44

Densitat de poblacié (hab. / km?> municipi)

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mesura com de dens és globalment un municipi en el seu territori.

Nombre d’habitants
Superficie municipal

Foérmula de calcul:

Variables emprades:
» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: Idescat - INE.
» Superficie municipal: Extensié del municipi, en Km. quadrats. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2019: 677,14 | Ens locals participants: 44

Renda per capita

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mesura com de ric és globalment un municipi.

Renda familiar bruta disponible
Nombre d’habitants

Foérmula de calcul-

Variables emprades:
» Renda familiar bruta disponible: Renda municipal. Font: Diputacié de Barcelona (SIEM,
elaboracio propia).
» Nombre d’habitants: Nombre de persones empadronades en el municipi a 1 de gener de I'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2019: 16.770,56€ | Ens locals participants: 44

Nombre d'oficines del Servei de Mediacio Ciutadana

Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra el nombre d'oficines del Servei de Mediacié Ciutadana per municipi.

Férmula de calcul: | Nombre d'oficines del Servei de Mediacié Ciutadana

Variables emprades:
» Nombre d'oficines del Servei de Mediacié Ciutadana: Nombre de seus fisiques del servei de
mediacidé ciutadana al municipi. Es considerara el numero efectiu d'oficines de Mediacio
Ciutadana actives, al darrer dia del periode considerat. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2019: 1,11 | Ens locals participants: 44

Cercles de comparacio
intermunicipal
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index de vulnerabilitat social (IVSO) (base 100)

Explicacié de I'indicador:

L’index de vulnerabilitat social és una mesura sintética del nivell de benestar de la poblacié dels
municipis que participen en el Cercle. Reflecteix el context en qué treballen els ens locals i que influeix
en la demanda i els resultats dels serveis.

La mitjana de la Demarcacio de Barcelona (310 municipis, excloent el municipi de Barcelona) es fixa en
100. Els municipis que tenen una situacio més favorable' adopten valors superiors a 100 i els que tenen
una situacié més desfavorable se situen per sota del 100.

Férmula de calcul:  index de vulnerabilitat social (mitjana Demarcacié Barcelona = 100)

Les dades originals dels sis indicadors s’han transformat en una escala amb base 100, en que 100 és la
mitjana de la Demarcacio (excloent el municipi de Barcelona). Per a I'agregacioé dels sis indicadors, s’ha
seguit aquest procediment:

1. Estandarditzacié: els valors transformats amb base 100 s’han estandarditzat. Es a dir, se’ls ha
aplicat un procediment estadistic per traslladar-los a una nova escala amb mitjana 0 i desviacio
tipica 1, que té la forma d’una distribucié normal (concentrada al voltant del punt central i amb un
nombre similar de municipis a banda i banda).

2. Tipificacio: els valors estandarditzats s’han tipificat. Aixo significa que s’han transformat en una
escala amb una mitjana de 100 i una desviacié tipica de 20.

3. Agregacié: s’ha aplicat una mitjana aritmetica dels valors tipificats dels sis indicadors (obtinguts
al pas anterior). S’ha atorgat el mateix pes a tots els indicadors.

Variables utilitzades:

e Taxa d’atur registral: relacio entre la poblacié desocupada registrada mensualment a les oficines
d'ocupacio (SOC) i la poblacié activa local estimada trimestral, 2017. Font: Hermes, DIBA; amb
dades del Departament de Treball, Afers Socials i Families i de la Mostra de Vides Laborals de
la Seguretat Social.

e Base imposable mitjana de I'IRPF: mitjana de les rendes obtingudes pels contribuents d’'un
municipi durant un any, procedents principalment del treball i del capital mobiliari i immobiliari,
2015. Font: Agencia Estatal de Administracion Tributaria (AEAT).

e Dificultat d’accés a I'habitatge: percentatge que representa el preu mitja dels lloguers en un
municipi entre la base imposable mitjana de I'|RPF dels seus habitants (preu dels lloguers, 2017;
IRPF: 2015). Font: Departament de Territori i Sostenibilitat (Generalitat de Catalunya) i AEAT.

e Percentatge de poblacié de 75 anys o més que viu sola: proporcié de poblacié de 75 anys o més
que viu sola sobre la poblacié de 75 anys i més, 2017. Font: Institut d’Estadistica de Catalunya
(Idescat).

e Percentatge de poblacié nascuda fora de la UE: percentatge de poblacié nascuda fora de la UE
respecte del total de poblacié del municipi, 2017. Font: Institut Nacional d’Estadistica (INE).

e Taxa d’escolaritzacio als 17 anys: poblacié de 17 anys resident al municipi escolaritzada, sobre
el total de la poblacié de 17 anys resident al municipi, 2015. Font: Idescat.

Valor mitja de I'indicador 2019: 91,40 Municipis participants: 44

1. Xifres inferiors a la mitjana en el cas de la Taxa d‘atur registral, la Dificultat d'accés a I'habitatge, el Percentatge de persones de 75 anys o més que
viuen soles i el Percentatge de persones nascudes fora de la UE, i xifres superiors a la mitjana en la Base Imposable mitjana de I'IRPF i la Taxa d'esco-
laritzacié als 17 anys.
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IVSO 1: Taxa d’atur registral (base 100)

Explicacié de I'indicador:

Relacié entre la poblacié desocupada registrada mensualment a les oficines d'ocupacié (SOC) i la
poblacio activa local estimada trimestral.

La mitjana de la Demarcacié de Barcelona (310 municipis, excloent el municipi de Barcelona) es fixa en
100. Els municipis que tenen una situacié més favorable (taxa d’atur més baixa) adopten valors
superiors a 100 i els que tenen una situacié més desfavorable (taxa d’atur més alta) se situen per sota
del 100.

Formula de calcul: Taxa d’atur registral (mitjana Demarcacié Barcelona = 100)

Les dades originals de I'indicador s’han transformat en una escala amb base 100, en qué 100 és la
mitjana de la Demarcacio.

Variables utilitzades:

e Taxa d’atur registral: relacio entre la poblacié desocupada registrada mensualment a les oficines
d'ocupacio (SOC) i la poblacié activa local estimada trimestral, 2017. Font: Hermes, DIBA; amb
dades del Departament de Treball, Afers Socials i Families i de la Mostra de Vides Laborals de
la Sequretat Social

Valor mitja de I'indicador 2019: 99,92 Municipis participants: 44

IVSO 2: Base imposable mitjana de I'IRPF (base 100)

Explicacié de 'indicador:

Mitjana de les rendes obtingudes pels contribuents d’'un municipi durant un any, procedents
principalment del treball i del capital mobiliari i immobiliari.

La mitjana de la Demarcacio de Barcelona (310 municipis, excloent el municipi de Barcelona) es fixa en
100. Els municipis que tenen una situacié més favorable (renda més alta) adopten valors superiors a 100
i els que tenen una situacié més desfavorable (taxa d’atur més baixa) se situen per sota del 100.

Formula de calcul:  Base imposable mitjana de I'lRPF  (mitjana Demarcacié Barcelona = 100)

Les dades originals de I'indicador s’han transformat en una escala amb base 100, en qué 100 és la
mitjana de la Demarcacio.

Variables utilitzades:
e Base imposable mitjana de I'IRPF: mitjana de les rendes obtingudes pels contribuents d’'un
municipi durant un any, procedents principalment del treball i del capital mobiliari i immobiliari,
2015. Font: Agencia Estatal de Administracion Tributaria (AEAT).

Valor mitja de I'indicador 2019: 96,70 Municipis participants: 44
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IVSO 3: Dificultat d’accés a I’habitatge (base 100)

Explicacié de 'indicador:

Percentatge que representa el preu mitja dels lloguers en un municipi entre la base imposable mitjana de
I'IRPF dels seus habitants.

La mitjana de la Demarcacio de Barcelona (310 municipis, excloent el municipi de Barcelona) es fixa en
100. Els municipis que tenen una situacié més favorable (dificultat més baixa) adopten valors superiors a
100 i els que tenen una situacié més desfavorable (dificultat més alta) se situen per sota del 100.

Férmula de calcul: Dificultat d’accés a I'habitatge (mitjana Demarcacié Barcelona = 100)

Les dades originals de I'indicador s’han transformat en una escala amb base 100, en qué 100 és la
mitjana de la Demarcacio.

Variables utilitzades:
e Preu mitja dels lloguers en un municipi, 2017. Font: Departament de Territori i Sostenibilitat,
Generalitat de Catalunya
e Base imposable mitjana de I'lRPF: mitjana de les rendes obtingudes pels contribuents d'un
municipi durant un any, procedents principalment del treball i del capital mobiliari i immobiliari,
2015. Font: Agencia Estatal de Administracion Tributaria (AEAT).

Valor mitja de I'indicador 2019: 99,33 Municipis participants: 44

IVSO 4: Percentatge de poblacié de 75 anys o més que viu sola (base 100)

Explicacié de I'indicador:

Proporcié de poblacié de 75 anys o0 més que viu sola sobre la poblacié de 75 anys i més.

La mitjana de la Demarcacié de Barcelona (310 municipis, excloent el municipi de Barcelona) es fixa en
100. Els municipis que tenen una situacié més favorable (percentatge més baix) adopten valors
superiors a 100 i els que tenen una situacié més desfavorable (percentatge més alt) se situen per sota
del 100.

Percentatge de poblacié de 75

Férmula de calcul: . :
anys 0 més que viu sola

(mitjana Demarcacié Barcelona = 100)

Les dades originals de I'indicador s’han transformat en una escala amb base 100, en qué 100 és la
mitjana de la Demarcacio.

Variables utilitzades:
e Percentatge de poblaci6 de 75 anys o més que viu sola: Proporcié de poblacié de 75 anys o més
que viu sola sobre la poblacié de 75 anys i més, 2017. Font: Institut d’Estadistica de Catalunya
(Idescat).

Valor mitja de I'indicador 2019: 96,97 Municipis participants: 44
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IVSO 5: Percentatge de poblacié nascuda fora de la UE (base 100)

Explicacié de 'indicador:

Percentatge de poblacié nascuda fora de la UE respecte del total de poblacié del municipi.

La mitjana de la Demarcacio de Barcelona (310 municipis, excloent el municipi de Barcelona) es fixa en
100. Els municipis que tenen una situacié més favorable (percentatge més baix) adopten valors
superiors a 100 i els que tenen una situacié més desfavorable (percentatge més alt) se situen per sota
del 100.

Percentatge de poblacié nascuda
fora de la UE

Les dades originals de I'indicador s’han transformat en una escala amb base 100, en qué 100 és la
mitjana de la Demarcacio.

Foérmula de calcul: (mitjana Demarcacioé Barcelona = 100)

Variables utilitzades:
e Percentatge de poblacié nascuda fora de la UE: percentatge de poblacié nascuda fora de la UE
respecte del total de poblacio del municipi, 2017. Font: Institut Nacional d’Estadistica (INE).

Valor mitja de I'indicador 2019: 101,04 Municipis participants: 44

IVSO 6: Taxa d’escolaritzacié als 17 anys (base 100)

Explicacié de I'indicador:

Poblacié de 17 anys resident al municipi escolaritzada, sobre el total de la poblacié de 17 anys resident
al municipi.

La mitjana de la Demarcaci6 de Barcelona (310 municipis, excloent el municipi de Barcelona) es fixa en
100. Els municipis que tenen una situacié més favorable (percentatge més alt) adopten valors superiors
a 100 i els que tenen una situacié més desfavorable (percentatge més baix) se situen per sota del 100.

Foérmula de calcul:  Taxa d’escolaritzacié als 17 anys (mitjana Demarcacié Barcelona = 100)

Les dades originals de l'indicador s’han transformat en una escala amb base 100, en qué 100 és la
mitjana de la Demarcacio.

Variables utilitzades:
e Taxa d’escolaritzaci6 als 17 anys: poblacié de 17 anys resident al municipi escolaritzada, sobre
el total de la poblacié de 17 anys resident al municipi, 2015. Font: Idescat.

Valor mitja de I'indicador 2019: 98,52 Municipis participants: 44
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Informe global dels indicadors
de serveis de mediacio ciutadana 2019:

Evolucid i consolidacio dels Serveis de Mediacioé
Ciutadana, que ens diuen 10 anys de dades?

El projecte Cercles de comparacio Intermunicipal és una activitat de:
Diputacié de Barcelona.

En el Cercle dels serveis de mediacié ciutadana col-labora el Grup de Recerca LIBERI
(Grup de recerca en infancia, joventut i comunitat)
de la Universitat de Girona.
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1.INTRODUCCIO

Els cercles de comparacié intermunicipal

Els cercles de comparacié intermunicipal impulsats per la Diputacié de Barcelona, sén un instrument de
suport a I'avaluacié i millora de la prestacié i gestié dels serveis publics municipals. S6n dinamitzats pel
Servei de Programacio de I’Area de Recursos Humans, Hisenda i Serveis Interns i realitzen un treball conjunt amb
les arees que treballen en els diversos ambits d'analisi. Actualment es realitza la comparacié intermunicipal a més
d’una vintena d'ambits, oferint als participants una metodologia d'aplicacié propia, rigorosa i solida basada en
eines que fomenten la participacié i la transferéncia de coneixement entre els diferents ens participants.

Per qué aquest informe? Quins objectius té?

Enguany es compleixen 10 anys del cercle de comparacié intermunicipal dels serveis de mediacié ciutadana
(d'ara endavant, SMC), i en fa més de 15 que la Diputacié va fer una aposta clara i decidida per aquest programa.
L'objectiu del cercle dels serveis de mediacié ciutadana és diagnosticar I'estat de salut de la prestacié6 i
gestio dels serveis municipals, utilitzant indicadors que han estat consensuats amb les diferents arees, amb la
idea d'extreure informacié completa i actualitzada, millorar els estandards de qualitat, compartir i intercanviar
experiéncies entre municipis, i fixar un punt d'inici a I’hora de planificar, redefinir objectius o prendre decisions.
En definitiva i com ja hem dit, avaluar el funcionament dels serveis per poder impulsar-ne millores.

Des de l'equip del Servei de Convivéncia i Diversitat de I’Area de Cohesié Social, Ciutadania i Benestar, s’ha consi-
derat que era moment de fer una analisi d'aquesta decada amb la voluntat d’'observar les dades amb unes ulleres
noves, una mirada externa que permeti:

+ Posar en valor la mediacié ciutadana i el programa de mediacié de la Diputacié de Barcelona en el marc de
les politiques locals de promoci6 de la convivéncia i el dret a la ciutat.

+ Disposar d’una analisi de 10 anys de dades del Cercle dels SMC i la seva aportacié a les politiques de
convivéncia, amb la voluntat d’elevar la visio i poder plantejar un marc analitic i estrategic que pugui fer
de guia per els propers anys.

+ Superar la lectura tradicional “lineal” i “evolutiva” de les dades per plantejar-se hipotesis de recerca i trobar
respostes

La voluntat de millora constant i continua del Programa s’ha evidenciat al llarg d'aquests 10 anys del cercle de
comparacié intermunicipal dels SMC, fins i tot des d'anys abans. Per aquests motius, el present informe ofereix
un recorregut que ens ha de permetre identificar reptes i oportunitats que puguin dotar a les politiques de
I’Area de Cohesié Social, Ciutadania i Benestar, pero també als municipis i als SMC de linies estratégiques
per on continuar impulsant la mediacié ciutadana, des d’'una perspectiva més holistica i integral, especi-
alment en un context que es caracteritzara pels impactes causats per la pandémia (crisis de la COVID- SARS 19).

Metodologia i hipotesis
Per fer-ho, a nivell metodologic es parteix d'una aproximacié quantitativa i qualitativa a la historia i evolu-
ci6 dels diferents serveis a partir dels indicadors i les dades del Cercle.

+ Perunabanda, pel qué fa al métode quantitatiu, es parteix de I'evolucio historica de les principals dades i
indicadors que conformen el cercle per acabar generant hipotesis que puguin validar o refutar algunes de
les preguntes que els serveis de mediacid ciutadana han generat els darrers anys pel qué fa a la seva gestié.
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+ Per altra banda, en relacié al métode qualitatiu que es presenta s’ha realitzat a partir de la base de dades
de les memories disponibles dels SMC'.

En definitiva, el present informe beu de la lectura i de I'analisi de la documentacio; observacioé de les prin-
cipals accions realitzades pels SMC i; al mateix temps, de les dades, d’'indicadors i d’elaboracio de les esta-
distiques del cercle. Cal remarcar que el programa de mediacié ciutadana compta amb una base de dades molt
extensa i realment detallada de molts dels aspectes que influeixen o condicionen la seva oferta, pero també dis-
posa d'indicadors relacionats amb la influéncia o pes que tenen en I'entorn on actuen. Per aquests motius, no es
presenten totes les dades, sind aquelles que permeten acceptar, refutar o matisar hipotesis concretes. Aixi doncs,
aquestes son les dues grans preguntes al voltant de les quals gira el present informe:

- Quina és l'explicacié de I'impuls i la possible consolidacié dels SMC els darrers anys?

Com s’han adaptat els SMC en un context caracteritzat pels canvis, la crisi de 2008 i les seves conse-
quencies?
Aquestes preguntes, no només han d'ajudar a oferir una lectura de qué han aportat els SMC a les politiques de
convivéncia i dret a la ciutat, siné que també han d'oferir pistes al voltant de quins canvis o direccié caldra prendre
en un context proper on el creixement del malestar, les desigualtats i la vulnerabilitat tindran un protagonisme
molt destacat.

2.EVOLUCIO | CONSOLIDACIO DELS SMC: QUE ENS DIUEN 10 ANYS DE DADES?

Fa una década que el cercle de comparacié intermunicipal dels SMC de la Diputacié de Barcelona aporta una ana-
lisi comparada d'indicadors de gesti6 dels Serveis de Mediacié Ciutadana i impulsa millores en el funcionament
d’uns serveis que sén una de les peces clau de les politiques locals de promocié de la convivéencia i el dret a la
ciutat.

En aquest apartat es presenta I'encaix en el marc de les politiques i actuacions de convivéncia, d'accié comunitaria
per una convivéncia inclusiva a partir d'un dialeg amb les dades i les memories anuals presentades pels SMC.

2.1. COM HAN EVOLUCIONAT ELS SMC?

Es presenta de forma sintética una radiografia interpretada dels principals fets que han tingut incidéncia en els
SMC els ultims 10 anys i de la participacié d’'aquests al cercle de comparacié intermunicipal.

Evolucié del nombre i de la cobertura dels SMC

Pel qué fa a l'evolucié del nombre de SMC i del % de poblacié de la provincia de Barcelona coberta pels SMC
(grafic 1) destacar que:

+ El programa de Mediacié Ciutadana data del 2006 i el 2010 (4 anys més tard) s'inicia el cercle, coincidint
amb l'enérgica expansié dels serveis. En només 4 anys (del 2010 al 2014) el Cercle passa de 14 a 35
SMcC2.

+ S'observa com, tot i expandir-se en un moment complex, els SMC del Programa han crescut al llarg
dels anys, passant de 24 a 46 SMC del 2006 al 2019.

+ En aquests anys, la poblacié coberta pels SMC participants al Cercle creix al mateix ritme, tot i que
s’'identifica una lleugera disminuci6 a partir de 2017.

1 S’han recollit les memories dels SMC de 8 SMC del 2013 al 2016, i a partir del 2017 s’han agafat les informacions de la base de dades de les
memories que presenten els SMC a la Diputacié de Barcelona.

2 El programa de mediacié ciutadana de la Diputacic s’havia creat I'any 2006 amb 24 ens locals. Lany 2010 i I'any 2014, 38 ens locals estaven al
programa si bé no tots formaven part del cercle de comparacié intermunicipal dels serveis de mediacio ciutadana.
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Grafic 1. Evolucié del nombre de SMC participants al Cercle i % de poblacié coberta per aquests serveis (2010- 2019)*

Evolucié del finangament dels SMC

Des d'una perspectiva historica, el financament dels SMC no presenta canvis significatius i s’ha mantingut estable
al llarg del temps, fet que apunta a un dels reptes estrategics pels propers anys. Tal com es pot veure en el grafic 2:

+ El % de financament per part dels ens locals s/ despesa corrent dels SMC i el % de financament per part
d‘altres institucions s'han mantingut estables al llarg dels anys.

+ La despesa corrent per habitant s’ha mantingut molt baixa (es manté constant el % de despesa corrent
dels SMC sobre el pressupost municipal).

36% 37% 36% 35% 33% 34% 32% 31%

“13€ L“13€ | 14¢€

S 12€ L 12€ Ui1¢e Lioe | 12¢€
64%  63%  64%  65%  67%  66%  68%  69%
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% de finangament per part d'altres institucions s/ despesa corrent (SMC)
% de finangcament per part de I'Ajuntament s/ despesa corrent (SMC)

== Despesa corrent del servei per habitant

Grafic 2. Evolucié del financament s/ despesa corrent, % de finangament per part d'altres institucions
i despesa corrent del SMC per habitant (2010-2019)

3 Noinclou les dades de poblacié de la ciutat de Barcelona.
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Tipologia de casos treballats des dels SMC

Tenint en compte el grafic 3, es pot veure com:
+ Els casos veinals sén la tipologia de conflictes en els que més han treballat els SMC al llarg dels anys.
+ El % de casos d'espai public ha augmentat al llarg dels anys, passant de 1,63% al 3,27%.

+ Els casos de mediacié reparadora son els que han presentat més variacions al llarg dels anys: arribant al
10,47% el 2011, al 3,47% el 2013 i al 4,83% el 2019.

+ El % de casos familiars s’ha incrementat en 4 punts al llarg dels anys.

2019 PE%IN% 12%  [Bs% 5%
2018 BRI 1% (B 6%
2017 CTaa% % 9% 0% 5% 5%
2016 % 9% % 8% 5%
2015 s 9% B 8% 4%
2014 T 1% W 9% 4%
2013 % 6% W 7% 3%
2012 O % 13 % 5%
2011 W% 6% W% 8% 10%
2010 N8 oss4% 14%] 4% 7%

m % Casos veinals m % Casos familiars m % Casos escolars

% casos activitats economiques ® % casos associatius ® % casos espais publics

% altres casos % mediacié reparadora

Grafic 3. Evolucié de la tipologia de casos treballats als SMC (2010- 2019)

Evolucié de les intervencions realitzades pels SMC

Si es vol veure quina ha estat I'evolucié dels ultims 10 anys en les intervencions realitzades pels SMC (grafic 4), es
destaca el seglient :

+ De mitjana, el nombre d'intervencions per cas tancat es manté estable, tot i els canvis i les transformacions
del context dels darrers anys.

+ Leshores de mediacid/gestio/facilitacio també segueixen la mateixa pauta (8,01 hores el 2011 a 8,22 hores
el 2019).

+ En canvi, les hores anuals de mediador/a s’han anat reduint (passant de 57,05 hores el 2010 a 44,34 hores
el 2019), en part per I'augment de municipis petits i mitjans amb SMC que acaben obrint menys hores.
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Grafic 4. Evolucioé de les intervencions per cas tancat, hores de mediacié/gestid/ facilitacio per cas tancat
i hores anuals de mediador (2010- 2019)

La incidéencia dels SMC

La incidencia dels SMC al llarg dels anys es pot explicar a partir de I'evolucié del volum de participants directes en
processos de mediacié, niUmero d'assistents en activitats de formacio i de sensibilitzacid, i als casos treballats per
cada 1000 habitants. En aquest sentit, del grafic 5, es destaca:

+ El nombre de participants directes en processos de mediacio, es mostra estable al llarg dels anys, tot i que
entre el 2012 i el 2015 es produeix un descens (passa de 7,03 a 4,87).

+ El nombre d’assistents en activitats de sensibilitzacio i de formacié s’ha anat incrementant al llarg dels
anys, especialment entre 2015 2019.
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Numero d'assitents en activitats de formacié per cada 1000 habitants
Numero d'assistents en activitats de sensibilitzacié per cada 1000 habitants

Grafic 5. Evolucié participants directes en processos de mediacio, nombre d'assistents en activitats de formacié
i nombre d'assistents en activitats de sensibilitzacié per cada 1000 habitants (2010-2019)
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2.2. SOBRE LA CONSOLIDACIO DELS SMC*

Arribats a aquest punt, es planteja la pregunta: S’han consolidat els SMC? | si és aixi, quina és la seva explicacio? Tal
com s’ha vist anteriorment, podem dir que s’ha assolit la territorialitzacié — s’ha passat de 24 a 46 SMC del 2006 al
2019, i s'ha creat un servei itinerant de mediacié ciutadana- pero ara queda el repte d'incrementar-ne el grau de
cobertura. Per donar resposta a la pregunta, es presenten les dades del cercle sota l'Optica de si el grau de finan-
cament propi, la vulnerabilitat social i I'antiguitat del Servei incideixen en la seva consolidacid.

2.2.A. LAINCIDENCIA DEL FINANGCAMENT PROPI EN LA CONSOLIDACIO DELS SMC

En aquest apartat, es presenta una lectura en relacié a com incideix el finangament en la consolidacié dels serveis.
Per quines variables esta condicionat el financament dels SMC, quines en sén les seves principals reper-
cussions, s'observen canvis en aquests 10 anys?

Que ens diuen les dades del Cercle?

Es presenten les dades de 2019 (taula 1), en la qual s’han estructurat 3 grups segons el % de finangament
propi: grup 1 (més del 75% de financament propi), grup 2 (entre el 50- 75%), grup 3 (menys del 50%)>.

GRUP1 GRUP2 GRUP3
HIPOTESI 1

Ens locals amb Ens locals amb

=ns locals amb mes entre 50% i 75% menys del 50%

El grau de finangament propi influeix en la ~dun 75% de _ do financament de financament
prestacio del servei? finangament propi propi propi
Mitjana del grup Mitjana del grup Mitjana del grup
% de finangament per part de I'Ajuntament s/ 63.68%
despesa corrent (SMC) e
Poblacié
Densitat de poblacio 2.554,59
Despesa corrent del servei per habitant 1,27 €
% de casos de gestio / facilitacié s/ total de 49 20%
casos tancats (excepte desestimats) eurne

4 Les dades estadistiques que es presenten en aquest estudi fan referéncia a les del cercle de comparacié intermunicipal dels SMC.
5 Enles files de la taula 1, apareixen aquelles variables que tenen relacié o que mostren certa correlacié respecte el finangament propi.
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GRUP1 | GRUP2 GRUP3

HIPOTESI 1
Ens locals ambmés | 1S locals amb Ens locals amb
entre 50% i 75% | menys del 50%

El grau de ﬁnanga(r’rent propi i.nflueix enla f dun 75% °tde : de finangament de finangament
prestacié del servei? inangament propt propi propi

Mitjana del grup Mitjana del grup Mitjana del grup

Temps mitja (dies) entre sollicitud rebuda i 1a
intervencid s/ total casos tancats (excepte
desestimats)

Temps mitja entre la primera intervencio i el
tancament dels casos tancats (excepte
desestimats i derivats o interromputs)

% de casos multiparts s/ total de casos 20 55%
tancats (excepte desestimats) oo

Grau de satisfaccié de les persones usuaries 849
amb el servei de mediacid/ gestié/ facilitacio ’

Hores d'obertura setmanal pel mati 22,37

Hores d'obertura setmanal per la tarda 8,25

% de casos Veinals s/ total de casos tancats 60 81%
(excepte desestimats) ore

% de casos Familiars s/ total de casos tancats 14.39%
(excepte desestimats) e

% de casos Escolars s/ total de casos tancats
(excepte desestimats)

% de casos d'Activitats Economiques s/ total
de casos tancats (excepte desestimats)

% de casos Associatius s/ total de casos
tancats (excepte desestimats)

% de casos d'espais publics s/ total de casos
tancats (excepte desestimats)

% de casos de mediacié reparadora s/ total
de casos tancats (excepte desestimats)

Mitjana d'antiguitat (en mesos) dels/les
mediadors/res

index de Vulnerabilitat Social (IVSO)”

Taula 1. Influéncia del finangcament propi en la prestacié del servei®

6 Enel grup 3 no només s'inclouen municipis siné també els consells comarcals.

7 LIVSO és un index de base 100 (sense unitat) que calcula la vulnerabilitat social. Quan els punts obtinguts son inferiors a 90 es considera que
la vulnerabilitat és molt alta. Entre 90 i 100 punts es considera que la vulnerabilitat és alta. De 100 a 110 la vulnerabilitat és baixa i els valors
superiors a 110 revelen una vulnerabilitat molt baixa.
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Tenint en compte els 3 grups definits en funcié del % de financament propi del SMC i a partir de I'analisi de
variables com la poblacié, I'antiguitat del servei, la tipologia de casos atesos i la consolidacié dels equips,
s'observa que:

+ El grau de financament propi té molta relacié6 amb la mida poblacional del municipi i la despesa
corrent per habitant:

Els municipis amb més poblacié gasten en el SMC 2,26€ i el seu financament propi se situa en un 83,6%.

Els municipis de mida mitjana gasten 1,27€ per habitant i el financen amb fons propis en un 63,68% de
mitjana.

Els municipis més petits financen els SMC amb fons propis en un 34,25% de mitjana i gasten tan sols
0,72€ per habitant.

Les dades apunten a les caracteristiques socio-territorials (poblacié i densitat de poblacié) com variables
explicatives tant de la despesa corrent per habitant com del grau de financament propi. Es a dir, els muni-
cipis del grup 1 que presenten factors de densitat més elevats i major vulnerabilitat social, tenen una major
despesa per habitant i un major grau de financament per part dels ajuntaments en I'impuls i consolidacié
dels serveis.

+ El grau de financament propi té incidéncia en la tipologia dels diferents casos treballats. De les
dades, es pot extreure que:

Els SMC dels ens locals del grup 1 tenen un % més elevat de tractament de casos de tipus veinal
(75,41%), que els del grup 3 que tenen un 52,93%, i que els del grup 2 que atenen 60,81% de casos de
tipus veinals. Al mateix temps, també el treball de casos de tipus familiars (3,36%) és inferior que el % de
casos treballats en els SMC del grup 2 (14,39%), i els de SMC d'ens locals del grup 3 (19,75%).

Un 6,34% dels casos treballats en els SMC del grup 1 son de mediacio reparadora, una xifra sensible-
ment més significativa que la dels ens locals del grup 2 (3,93%), i a les que presenten els municipis
petits (4,39%).

Els SMC del grup 1 tenen un % de casos on hi ha més de dues parts (9,26%), i associatius (0,16%) inferior
al % d'ens locals on el financament propi se situa entre el 50 i el 75% (grup 2) (0,54% de casos de tipus
associatius; 21,22% casos amb més de dues parts implicades) i al d’ens locals on el financament propi
és de menys del 50% (grup 3) -1% de casos de tipus associatius; 20,55% de casos on hi ha més de dues
parts implicades-. En altres paraules, els ens locals del grup 2 i 3 es caracteritzen per abordar casos
multipart, i en aixo es diferencien molt dels municipis amb més financament propi.

El ens locals s amb més financament propi (grup 1), treballen menys casos escolars (2,33%), menys ca-
sos d'activitats economiques (9,97%), i menys casos d'espai public; mentre que els ens locals del grup 3
treballen més casos escolars (6,58%) i més casos d'espai public (2,53%).

En definitiva, les dades apunten que en els ens locals on hi ha un major grau de financament propi pre-
domina el tractament de casos veinals i treballen en clau reparadora, mentre que en els altres dos el per-
centatge es redueix, al mateix temps que es treballen — en el grup 2 i 3 — més conflictes de tipus familiar
i en la gestié de conflictes entre dues parts. Tanmateix, s'observa en el cas dels ens locals del grup 3 una
gestié de més casos d'espai public i de casos escolars. Aixdo mostra com des dels SMC, estiguin en el grup
que estiguin, es caracteritzen per treballar tipologies de casos en clau comunitaria i vinculats a necessitats
dels municipis.

+ El grau de financament propi té incidéncia en la mitjana d'antiguitat dels i de les professionals dels
SMC. La mitjana d’antiguitat (97,81 mesos) dels SMC dels ens locals del grup 1, és molt superior a la mitjana
d’antiguitat dels municipis del grup 2 (73,04 mesos) i encara més que la dels SMC dels municipis petits
(56,05 mesos). En aquest sentit, és probable que aquesta dada es degui també a I'antiguitat dels SMC. Al
grup 1 hi podem trobar precisament els primers SMC de la provincia de Barcelona.
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El grau de financament propi té incidéncia en la rapidesa en fer la primera intervencio i el tancament
del cas.

Grup 1: la primera intervencié es fa en 1,44 dies de mitjana des de la rebuda de la sol-licitud i el temps
entre la primera intervencié i el tancament del cas és de 59,98 dies de mitjana.

Grup 2: la primera intervencié es fa en 1,80 dies de mitjana des de la rebuda de la sol-licitud i el temps
entre la primera intervencid i el tancament del cas és de 46,42 dies de mitjana.

Grup 3: laprimera intervencié es fa en 2,12 dies de mitjana des de la rebuda de la sol-licitud i el temps
entre la primera intervencio i el tancament del cas és de 34,89 dies de mitjana.

Es pot veure doncs, com els municipis del grup 1 van més rapid a fer la primera intervencié —presenten
major marge de maniobra- i acostumen a treballar en casos on predominen processos més llargs. Proba-
blement el fet que els municipis grans puguin comptar amb equips més consolidats, nombrosos i major
obertura de dies a la setmana explica la rapidesa en la resposta; i en canvi, el fet de centrar-se en treballar
més en casos de tipus veinal, com s'ha vist anteriorment, on I'aspecte comunitari té més pes, pot ajudar a
entendre perque el recorregut del procés és més llarg.

El grau de financament propi té incidéncia en la valoracié dels SMC. El grau de satisfaccié de les
persones beneficiaries és més elevat (8,81) on hi ha més financament per part de I'ajuntament. Dit aixo,
una possible lectura és que el % de financament propi dels SMC ha estat una de les claus pels nivells de
satisfaccio elevats, pero també, i potser més important, per I'antiguitat dels i de les professionals.

ens diuen les memories dels SMC?

Del buidatge de les memories dels SMC, se’n treuen les segiients lectures complementaries:

¢

La tipologia de casos treballats pels SMC en general, son els de tipus veinal, sobretot aquells que
tenen a veure amb la relacié entre les persones, els sorolls i I'organitzacié.

El treball comunitari es tradueix en el que popularment coneixem com a treball en xarxa. A més, de
les memories en destaquem el lideratge i la preséncia de la figura mediadora dins dels municipis. Sovint ha
tingut un paper clau per facilitar o desbloquejar situacions, i s'apunta com una oportunitat on aprofundir.

Els ens locals amb una major antiguitat dels seus SMC tenen una metodologia de treball més
consolidada i major obertura a la ciutat, fet que es concreta amb una major col-laboracié amb les
entitats, organitzacions o arees i departaments.

Els SMC dels ens locals amb menys % de financament propi i menor depesa corrent per habitant
s’'emmirallen en els SMC dels ens locals amb més recursos.

En definitiva, s'observa com els SMC s’han consolidat, han estat capacos de generar projectes, s’han fet presents a
les ciutats, pobles i barris i tenen reconeixement dins les estructures municipals tot i que encara hi ha recorregut
per millorar. En linia amb els % de casos per tipologia, de les accions desenvolupades pels serveis i recollides en
les memories, destaquen aquells projectes i intervencions orientats a la ciutat, al barri, o als centres educatius,
pero també, tot i que en menor mesura, apareixen les accions destinades a comunitats veinals.
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Com a conclusio, les dades i les lectures de les memories mostren com el finangament per part de I'ajun-
tament esta relacionat amb municipis més grans, amb més antiguitat del servei i aixd acaba repercutint en
tipologies de casos més comunitaris i més consolidacioé dels/les mediadors/es.

Aixo porta als segiients reptes:
Aprofundir en la dimensi6 relacional, aixi com en el paper clau de la mediacié per promoure canvis als
entorns veinals, promovent la vessant més preventiva i anticipativa.

Si bé els SMC s’han territorialitzat i han mostrat una forta resiliéncia durant els anys de crisi economica, cal ori-
entar-se cap a noves metodologies d'intervencié. En aquest sentit, tenint en compte les dades, s'obre de forma
clara una possibilitat: potenciar les intervencions en clau comunitaria i amb una visié reparadora, a l'espai
public o a les comunitats veinals.

2.2.B. LAINCIDENCIA DE LA VULNERABILITAT SOCIAL EN LA CONSOLIDACIO DELS SMC

En aquest apartat, s'analitza si la mediacié ha esdevingut una eina important pels municipis en I'abordatge del
malestar i la vulnerabilitat, que s’han agreujat en les diferents crisis viscudes els darrers anys. Per fer-ho, intenta-
rem respondre a la seglient pregunta: els SMC s’han consolidat en aquells municipis on hi ha més vulnerabi-
litat social?

Que ens diuen les dades del Cercle?

Es presenten les dades del 2019 (taula 2), en la qual s’han definit 3 grups segons major o menor index de
vulnerabilitat social®. Aixi doncs, al grup 1 trobem els municipis amb menys factors de vulnerabilitat (IVSO
superior a 95), en el grup 2 hi ha els municipis amb un IVSO d’entre 90 95, i en el grup 3 hi ha els municipis
amb un IVSO inferior a 90 (els més vulnerables)°’.

GRUP1 GRUP2 GRUP3

HIPOTESI 2

_— o Municipis amb
Municipis amb | Municipis amb .
s i e un IVSO inferior
L'index de vulnerabilitat social incideix en la un IVSO un VSO entre | | 96 (major
prestacio del servei? superior al 95 90195

Mitjana del grup

Mitjana del grup

vulnerabilitat)

Mitjana del grup

index de Vulnerabilitat Social (IVSO)

Poblacio 54.635

Densitat de poblacid 890,00

Despesa corrent del servei per habitant 1,33 €

% de la despesa corrent sobre el pressupost
corrent municipal

0,14%

8 Per interpretar les dades de la taula, cal tenir en compte que a major index de vulnerabilitat social, menys vulnerable és la poblacié, i a la inversa;
amenor index de vulnerabilitat social, major vulnerabilitat. Més informacio: https://www.diba.cat/web/menugovernlocal/ivso
9 Enles files de la taula 2, apareixen aquelles variables que tenen relacié amb I'lVSO .
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HIPOTESI 2

L’index de vulnerabilitat social incideix en la
prestacié del servei?

% de finangament per part de I'Ajuntament s/
despesa corrent (SMC)

% de casos de gestio / facilitacio s/ total de
casos tancats (excepte desestimats)

desestimats)

Temps mitja (dies) entre sol-licitud rebuda i
1a intervencio s/ total casos tancats (excepte

Temps mitja entre la primera intervencio i el
tancament dels casos tancats (excepte
desestimats i derivats o interromputs)

% de casos multiparts s/ total de casos
tancats (excepte desestimats)

facilitacio

Grau de satisfaccio de les persones
usuaries amb el servei de mediacié/ gestid/

Hores d'obertura setmanal pel mati

Hores d'obertura setmanal per la tarda

% de casos Veinals s/ total de casos tancats
(excepte desestimats)

% de casos Familiars s/ total de casos
tancats (excepte desestimats)

% de casos Escolars s/ total de casos
tancats (excepte desestimats)

GRUP 1

Municipis amb
un IVSO
superior al 95

Mitjana del grup

19,52%

8,18

GRUP 2

Municipis amb
un IVSO entre
9095

Mitjana del grup

66,72%

48,33%

61,49%
15,33%

% de casos d'Activitats Economiques s/ total
de casos tancats (excepte desestimats)

% de casos Associatius s/ total de casos
tancats (excepte desestimats)

% de casos d'espais publics s/ total de
casos tancats (excepte desestimats)

% de casos de mediaci6 reparadora s/ total
de casos tancats (excepte desestimats)

Mitjana d'antiguitat (en mesos) dels/les
mediadors/res
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GRUP 3

Municipis amb
un IVSO inferior
al 90 (major
vulnerabilitat)

Mitjana del grup
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Tenint en compte els 3 grups diferenciats segons I'lVSO i a partir de I'analisi de variables com els horaris
d'obertura del servei, la tipologia de casos que es treballen, el grau de finangcament propi, i el % de despe-
sa corrent sobre el pressupost municipal, s'observa que:

+ L'IVSO incideix en el % de financament propi dels SMC. Els SMC dels municipis amb una situacié
de major vulnerabilitat social (Grup 3) reben un financament per part de I'ajuntament més alt (75,80%
financament propi) que la resta. Aixo es concreta en un 66,72% per als municipis del grup 2, i d'un 50,97%
per als del grup 1. Les dades apunten a que aquells municipis amb més riscos de caracter sociodemografic
fan un major esfor¢ financer.

+ L'IVSO incideix en la despesa corrent del servei per habitant i en la despesa corrent sobre el
pressupost municipal. En el cas dels municipis del grup 3 (major vulnerabilitat), tenen també una despesa
corrent del servei per habitant més alta (se situa en 1,76€) i un % de la despesa corrent sobre el pressupost
corrent municipal més elevat (0,21%).

+ L'IVSO incideix en la forma d’atencié dels casos (mitjancant mediacié o gestié/facilitacid). Els
municipis amb IVSO més baix (major vulnerabilitat) gestionen un major percentatge de casos amb gestié/
facilitacio (54,32%) que els municipis amb IVSO més alt (menor vulnerabilitat). En aquests casos, la dada se
situa en el 48,33% i el 45,12% respectivament.

+ L'IVSO incideix en la tipologia de casos atesos i, també, en I'atencié a la ciutadania. Els serveis dels
municipis amb una situacié de vulnerabilitat social major (grup 3) acostumen a obrir més hores tant al
mati (25,91 hores setmanals) com a la tarda (9,36 hores setmanals), i tenen un % més elevat de casos de
tipus veinal (65,89%) i un % més baix de casos de tipus familiar (5,80%). Especialment significatiu és el % de
casos de tipus familiar ja que és molt inferior al que presenten els serveis del municipis amb un menor grau
de vulnerabilitat social (del 15,33% en els municipis del grup 2; i del 21,37% en els municipis del grup 3).

De les dades també se’n poden treure lectures complementaries, al voltant dels municipis del grup 3 (ma-
jor vulnerabilitat):

+ Tal com s’ha vist anteriorment, es tracta de municipis grans, amb una alta densitat de poblacié (5.667,90
hab./ km2), que presenten un major percentatge (esforc) en el financament propi, que tenen una major
despesa corrent per habitant i un major pes sobre el pressupost corrent municipal.

+ En relacio a la tipologia de casos, s'identifiquen algunes contradiccions interessants, Per una banda, el %
de casos de gestid/ facilitacid és més elevat (54,32%), i en canvi el % de casos de mediacio reparadora és
el més baix (1,75%). Per altra banda, el % de casos d’activitats econdmiques és més alt (17,29%) i el % de
casos d'espai public és més baix (1,78%).

+ El grau de satisfaccio de les persones beneficiaries del servei també presenta valors més alts (9,19).

+ La mitjana d'antiguitat de les persones treballadores (94,27 mesos) és molt superior als altres dos grups
(71,98 mesos, i 41,75 mesos).

Dit aix0, quina lectura aporten aquestes dades? D'entrada, els municipis amb una major situacié de vulnerabi-
litat social presenten com a caracteristiques la grandaria poblacional i una elevada densitat de poblacio, aqui
els equips donen una resposta més rapida pero en canvi triguen més temps en tancar els casos, i presenten tres
dades molt significatives: 1) la mitjana d’antiguitat de les persones treballadores és alta, 2) el grau de satisfaccio
de les persones usuaries se situa en (9,19) 1 punt per sobre de la mitjana dels SMC (8,12) i 3) la tipologia de casos
treballats més significativa té a veure amb conflictes veinals.
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Queé ens diuen les memories dels SMC?

Les memories dels SMC ens mostren com alguns d’aquests municipis on hi ha una situacié de vulnerabilitat més
alta, dediquen part dels seus recursos temporals i humans a gestionar conflictes veinals en clau comunitaria o,
inclds municipals i que, per tant, transcendeixen a la gestié de casos. Sobserva doncs, experiéncies en el dialeg
interreligiés, de projectes o intervencions de gestié de la diversitat al municipi, intervencions a l'espai public o
al carrer des d'una vessant més preventiva i de sensibilitzaci. Fins i tot, apareixen projectes a centres educatius,
iniciatives puntuals de creacié de grups de teatre o d'espais de trobada amb veins i veines del municipi. Per tant,
observem cert dinamisme i creativitat dels SMC front les necessitats, fet que explica que a partir de 2009 i després
de la crisiimmobiliaria de 2008, comencessin les intervencions en comunitats veinals. En aquest sentit, les dades
i les memories ens ofereixen cert optimisme a I’'hora d'enfocar el futur.

Com a conclusio, es pot confirmar que on hi ha un index de vulnerabilitat social més baix (és a dir major vul-
nerabilitat) és on hi ha més obertura dels serveis per les tardes, on la tipologia de casos que es treballen son
més veinals, és on el financament propi és superior i on el % de despesa corrent sobre el pressupost municipal
és més elevat.

Aixi doncs, els SMC prenen protagonisme en entorns socialment vulnerables pero, al mateix temps,
s'identifiquen importants reptes. En aquest sentit, cal una aposta decidida en termes de lideratge i financa-
ment. Per una banda, els SMC estan molt ben valorats, amb forta presencia als municipis, han ajudat a afrontar
la diversitat i la vulnerabilitat social, i aporten projectes i iniciatives molt ben acollides. Per altra banda, tot i
I'increment amb els anys del nombre de serveis, molts d'ells han acabat tenint una baixa despesa corrent per
habitant i poc pes en el pressupost municipal.

2.2.C. LA INCIDENCIA DE LANTIGUITAT EN LA CONSOLIDACIO DELS SMC

En aquest apartat, destacar la feina realitzada pels SMC en un context en profunda transformacié per tal d'oferir
una lectura en clau practica de com s’han configurat i com s’han adaptat a les necessitats socials. Tal com es
presenta en els apartats anteriors, la mediacié es va impulsar en un context caracteritzat per la crisi del 2008 per
donar resposta a les necessitats de les persones.

Que ens diuen les dades del Cercle?

Es presenten les dades de 2019 (taula 3), en la qual s’han fet 3 grups de municipis segons I'antiguitat dels SMC. Grup
1 (més de 14 anys d’antiguitat), grup 2 (entre 10 i 14 anys d'antiguitat), i grup 3 (menys de 10 anys d'antiguitat)'®

10 En les files de la taula 3, apareixen aquelles variables que tenen relacié amb I'antiguitat dels SMC.
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HIPOTESI 3

Influeix I'antiguitat dels SMC en la prestacio del
servei?

®
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Antiguitat del Servei (anys)

Poblacié

Densitat de poblacié

% de finangcament per part de I'Ajuntament s/
despesa corrent (SMC)

Despesa corrent del servei per habitant

% de la despesa corrent sobre el pressupost
corrent municipal

% de casos de gestio / facilitacio s/ total de
casos tancats (excepte desestimats)

Nombre de participacions del SMC en
Projectes Compartits municipals

Nombre de participacions del SMC en Taules
Transversals del municipi

Nombre de participacions del SMC en
Intervencions Comunitaries

Grau de satisfaccio dels/les usuaris/es amb el
servei de mediacid/ gestid/ facilitacio

Hores d'obertura setmanal pel mati

Hores d'obertura setmanal per la tarda

% de casos Veinals s/ total de casos tancats
(excepte desestimats)

% de casos Familiars s/ total de casos tancats
(excepte desestimats)

% de casos Escolars s/ total de casos tancats
(excepte desestimats)

% de casos d'Activitats Economiques s/ total de
casos tancats (excepte desestimats)

GRUP 1

SMC amb 14
anys
d’antiguitat

Mitjana del grup

GRUP 2

SMC entre 10 i
13 anys
d'antiguitat

Mitjana del grup

11,00

8,39
19,10

10,36%

GRUP 3

SMC amb
menys de 10
anys d'antiguitat

Mitjana del grup

47,75%

65,37%

15,43%
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Influeix I'antiguitat dels SMC en la prestacio del
servei?

Conclusions

% de casos Associatius s/ total de casos
tancats (excepte desestimats)

% de casos d'espais publics s/ total de casos
tancats (excepte desestimats)

% de casos de mediacid reparadora s/ total de
casos tancats (excepte desestimats)

% de casos oberts a proposta del Servei de
Mediacié

Mitjana d'antiguitat (en mesos) dels/les
mediadors/res

index de Vulnerabilitat Social (IVSO)

GRUP 1

SMC amb 14
anys
d’antiguitat

Mitjana del grup

4,44%

GRUP 2

SMC entre 10 i
13 anys
d'antiguitat

Mitjana del grup

1,91%

46,27

Taula 3. Incidéncia de I'antiguitat en la prestacié del servei

GRUP 3

SMC amb
menys de 10
anys d'antiguitat

Mitjana del grup

0,73%

2,07%

94,08

Tenint en compte els 3 grups de municipis definits segons I'antiguitat dels SMC i a partir de I'analisi de va-
riables com la tipologia de casos treballats, 'obertura de casos per iniciativa propia, les hores dedicades
a participacié comunitaria, la participacié a projectes compartits al municipi, en taules transversals i les

intervencions comunitaries, s'observa que els SMC amb més antiguitat (grup 1):

+ SOn serveis amb un elevat % de financament per part dels ajuntaments. El % de financament propi
és del 75,19%, un valor més alt que els altres dos grups (que sén del 50,04% i dels 44,34%), i la despesa
corrent per habitant, tot i que continua sent un valor molt baix, és més alta (1,61€ per habitant).

+ SOn serveis que treballen més casos veinals, obren més casos a iniciativa propia, i aposten pel

treball transversal.

. El % de casos veinals és una mica més elevat (67,19%) si ho comparem amb els SMC amb menys anti-
guitat — grup 3 - (65,37%), i molt més elevat que els municipis del grup 2 (40,54%).

. S'observa un comportament similar amb els casos oberts a proposta del servei. Els del grup 1 se situen
al voltant del 2,08%, els del grup 3 en el 2,07% (un valor practicament calcat), ien'1,51% els del grup 2.

. Participen de més projectes compartits (20,25), més taules transversals (10) i més intervencions comu-

nitaries (17,85).

+ Unaaltravegada pren protagonisme la mida dels municipis, ladensitat de poblacié i la vulnerabilitat
social. Els participants més antics sén municipis grans (89.091,25 habitants), amb una alta densitat de
poblacié (4.056,79 habitants/m2), i amb una IVSO (90, 09) més baixa (més vulnerabilitat).

+ Elsiles professionals tenen més antiguitat. La mitjana d’antiguitat dels treballadors/res és molt superior
als altres 2 grups de municipis (94,80 dies mentre que pels altres dos és de 46,27 dies i 44,02 dies).
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Com a conclusig, els serveis més antics gestionen més casos de facilitacio, obren més casos per iniciativa
propia i dediquen més hores a participacié comunitaria fet que repercuteix en més preséncia del servei
al municipi. Al mateix temps, participen més de projectes compartits, taules transversals i intervencions comu-
nitaries, son més flexibles i presenten equips de professionals més consolidats.

Aquestes dades dibuixen uns SMC del grup 1 (amb més antiguitat) proxims a la ciutadania (atenent casos
veinals, de conflicte a I'espai public, i amb iniciativa per obrir nous casos), i amb molta col-laboracié amb
altres arees dels ens locals (aposten pel treball transversal, i pel treball comunitari). Les memories també
ens confirmen com els municipis més consolidats, en relacié a I'antiguitat del servei i a l'estabilitat dels i les
treballadores, poden desplegar una metodologia de treball més enfocada a processos en els quals també es
prioritza la part proactiva, no tan sols la reactiva.

Des dels SMC han anat apuntalant de forma progressiva la seva intervencioé en clau més educativa i pro-
activa. Si bé és cert que actualment la mediacié es concep com una practica social reactiva, al llarg dels anys els
SMC han fet un esforc per obrir la mirada i fer propostes o pensar en projectes en clau més pro-activa. Es a dir
el creixement dels SMC ha estat util per entendre la mediacié com a constructora d'idees, com a oportunitat per
incidiri entrar en el debat del dret a la ciutat. En altres paraules, es comenca a intuir, i sera un dels reptes de futur,
com des de la mediacio es poden afavorir els canvis en les politiques publiques, en com entenem les ciutats, en
com co-produir amb les comunitats veinals, com promoure les relacions i intercanvis entre veins, etc.

2.2.D. CONCLUSIONS DE LANALISI DE 10 ANYS DE DADES

Es presenta en clau de resum la taula 4, on es poden veure de forma sinteética les principals conclusions presen-

tades en l'informe.

ENCARREC
POLITIC

INFLUENCIA INCIDENCIA INCIDENCIA DE
EVOLUCIO FINANCAMENT | VULNERABILITAT L’ANTIGUITAT
GLOBAL PROPI EN LA SOCIAL EN LA EN LA
PRESTACIO DEL | PRESTACIO DEL | PRESTACIO DEL
SERVEI SERVEI SERVEI
Increment de + finangament + vulnerabilitat Els SMC +
participacié dels propi: + treball social implica + consolidats

SMC en projectes
compartits
municipals

Tendéncia a l'alga
del nombre
d’assistents a les
activitats de
formacio i
sensibilitzacio

Del 2010 al 2014 es
passa de 14 a 35
SMC al Cercle

S’incrementa la
poblacié coberta
pels SMC

Participacié en
projectes compartits
municipals, taules
transversals i
intervencions
comunitaries

compartit i treball
en xarxa

- finangament
propi, menor
despesa corrent

flexibilitat en
obertura, + casos
veinals, - casos
familiars

+ vulnerabilitat
social: + treball
compartit i treball
en xarxa

+ vulnerabilitat
social: + gestio
conflictes en clau
comunitaria, fins i
tot municipal

S’observa
dinamisme i
creativitat dels
SMC front les
necessitats socials

dediquen + hores
a participacio
comunitaria i

tenen + preséncia
en el municipi

Els SMC -
consolidats van
guanyant
preséncia als ens
locals, i aposten
pel treball en
xarxa

Els SMC
proposen
intervencions en
clau educativa i
proactiva
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INFLUENCIA INCIDENCIA INCIDENCIA DE
EVOLUCIO FINANCAMENT | VULNERABILITAT | L’ANTIGUITAT
GLOBAL PROPI EN LA SOCIAL EN LA EN LA
PRESTACIO DEL | PRESTACIO DEL | PRESTACIO DEL
SERVEI SERVEI SERVEI
El 2014 s’incorpora Quant + Municipis amb + + antiguitat: +
el Servei ltinerant de | finangament propi, vulnerabilitat casos veinals, +
Mediacié Ciutadana | + el tractament de | social: gestionen + casos oberts a
USUARI/ casos veinals i + casos de gestid/ proposta del SMC,
CLIENT Els casos veinals treball en clau facilitacié + aposta pel
sén els que més es reparadora treball transversal
treballen als SMC i compartit
Quant + - Vulnerabilitat
El % de casos finangament propi, social: + casos
d’espai public + rapidesa en 1a tipus reparador
s’incrementa atencio i + temps
de procés + vulnerabilitat
Els casos de social: + satisfaccié
mediacié reparadora Les persones amb el SMC
segueixen una usuaries valoren +
tendéncia fluctuant positivament els
SMC amb +
El % de casos finangament propi
familiars s’han
incrementat els
ultims anys
VALORS S’han anat reduint Quant + + vulnerables: + + antiguitat SMC:
ORGANITZATIUS | lleugerament hores | finangament propi | antiguitat delside | antiguitat dels i de
de mediacio/gestié/ | + antiguitat dels i les professionals les professionals
facilitacié per cas de les molt superior a -
tancat professionals antiguitat
El % de finangament El grau de Municipis amb + + antiguitat: +
ECONOMIA propi s/ despesa financament propi vulnerabilitat finangament propi
corrent s’ha té molta relacié social: + i + despesa
mantingut estable amb la mida finangament propi i corrent
poblacional del + despesa corrent s/pressupost,
El % de finangament municipi i la s/ pressupost malgrat la
extern s/despesa despesa corrent municipal despesa corrent
corrent s’ha per habitant continua sent
mantingut estable baixa
Es consoliden els Els municipis amb | Major poblacio als + antiguitat: +
ENTORN SMC en plena crisi una major municipis i + densitat de
econdmica antiguitat dels densitat de poblacio, +
seus SMC tenen poblacio vulnerabilitat
2020: Llei 9/20, de una metodologia social
31 de juliol, de treball + Municipis més
submissié a consolidada i + vulnerables
mediacié processos obertura a la Major densitat
familiars ciutat poblacio
judicialitzats

Taula 4. Quadre de conclusions. Evolucié i consolidacié. Qué ens diuen 10 anys de dades.
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3. DE LA MEDIACIO A LA MEDIACIO CIUTADANA: A LA RECERCA D’UN NOU
MARC D’ANALISI

Un cop interpretades les dades, es proposa plantejar un marc d’analisi que permeti dotar de contingut i metodo-
logia a la practica mediadora, aixi com identificar aquells aspectes clau.

Limpuls dels serveis locals de mediacié ciutadana ha estat una de les accions estratégiques de les politiques
locals de convivéncia basades en el dialeg i la cura en les relacions socials, sense abandonar la reivindicacié al
voltant del dret a la ciutat™'. Al llarg dels anys, les politiques de convivéncia han estat clau per a la transformacié
de les ciutats, pobles i entorns urbans, fet que ha posat damunt la taula una nova oportunitat: promoure interven-
cionsambi per la ciutadania que combinin logiques de treball proactives, reactives, pacificadores, reguladores en
alguns casos, pero sobretot amb una clara vocacié socioeducativa i civica. Precisament, la creixent implementacio
de les politiques de convivéncia s’ha traduit en I'impuls dels serveis de mediacié ciutadana, i politiques, serveis
i/o projectes orientats a la gestio alternativa de conflictes. La cultura de pau i la gesti6 del conflicte han acabat
servint per entendre des d'una altra perspectiva les relacions humanes i la configuracié de les ciutats, pobles i
entorns urbans.

Principals fites que han impactat als SMC
Pel qué fa a les principals fites que han impactat als SMC els ultims 14 anys (grafic 6), destacar que:

+ L'any 2009 es regula la mediacié en I'ambit del dret privat. Préviament, 'any 2007 es presenta el llibre
“La mediaci6 ciutadana als Ajuntaments”i el 2010 el Llibre Blanc de la Mediacié, on prenen protagonisme
els municipis.

+ Els SMC es caracteritzen per impulsar-se i consolidar-se en plena crisi economica i en una época
caracteritzada per la vulnerabilitat i la fragmentacio. La seva expansio coincideix no tan sols amb la
crisi de 2008, sin6 en moments on la taxa de risc de pobresa i exclusié social aixi com la taxa d'atur assolien
els seus punts maxims.

+ El 2014 la Diputacié de Barcelona posa en marxa el Servei Itinerant de Mediacié Ciutadana, que
dona cobertura als municipis que no compten amb un SMC propi.

11 Eldret a la ciutat com a idea apareix per primer cop expressat per Henri Lefebvre en el seu llibre “Le droit a la ville” de 1968. Lefebvre resumeix
aquest concepte com “la demanda d’un accés transformat i renovat a la vida urbana’. El llibre de Lefebvre pretenia ser una resposta a l'impacte
negatiu patit per les ciutats en les economies capitalistes, que implica la conversié de la ciutat en mercaderia al servei dels interessos de
l'acumulacio de capital. Aquesta proposta és una reivindicacic del retorn de la ciutat a les persones. En contra de la privatitzacio dels espais urbans
ila mercantilitzacié, Lefebvre proposa “rescatar 'home com a element principal, protagonista de la ciutat que ell mateix ha construit’, i fer que la
ciutat esdevingui “I'escenari de trobada per a la construccié de la vida col-lectiva’.
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Grafic 6. Principals fites que han impactat els SMC els ultims 14 anys
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La finalitat dels SMC

Amb el pas dels anys s’han impulsat els SMC, fet que ha repercutit en un canvi conceptual en les politiques locals
de convivencia, i de discurs. En aquest sentit, i pel qué fa a la missié i els objectius dels SMC de la Diputacié de
Barcelona, ressaltar la idea de: servei public local gratuit, que vol afavorir i millorar la convivéncia, que aposta per
férmules de gestié alternativa de conflictes perd amb una mirada posada a l'aspecte comunitari, que vetlla per la
cohesidé social, es centra en les persones i les relacions, amb una clara vessant educativa i proactiva.

Cal tenir en compte que es pretén donar veu i protagonisme a la ciutadania, per aixo també el canvi de
mediacié comunitaria a ciutadana, des d'una perspectiva estratégica i que amplia el radi d'accié de la
mediacid, per situar-la de ple en les entranyes de les politiques de convivencia i dret a la ciutat, i obrir la seva
perspectiva o horitzé.

Missioé Serveis de mediacioé ciutadana de la Diputacié de Barcelona'

“Servei public local gratuit que treballa per afavorir la convivéncia, oferint vies no adversarials de pre-
vencio, gestio i resolucié de conflictes que sorgeixen en el municipi, a través de la cultura del dialeg i la
corresponsabilitzacié del conjunt de la ciutadania, de forma transversal i cooperativa, fomentant la sensi-
bilitzacié i la formacié”.

En aquest marc, per tant, volem construir unes minimes eines conceptuals que ens permetin adrecar-nos a aques-
ta nova realitat que volem coneixer i sobre la qual volem intervenir.

Quina ha estat I'evolucié de les politiques locals de convivéncia i de la mediacié ciutadana? Quina és l'ori-
entacio i finalitat de la mediacié ciutadana? Com es pot anticipar, el primer interrogant pretén oferir una pano-
ramica de l'evolucidé de les politiques locals de convivéncia i com han anat canviant al llarg dels anys, mentre que
el segon pretén dotar d'estructura teorica a la mediacio ciutadana, amb la idea de poder plantejar unes bases que
permetin proveir de discurs i estructura metodologica.

3.1. EVOLUCIO DELES POLITIQUES LOCALS DE CONVIVENCIA I DE LA MEDIACIO CIUTADANA.

En aquest primer apartat, es presenten de forma breu les 3 fases per les quals han passat els SMC des dels anys 90
fins l'actualitat, per intentar oferir una lectura en clau d’evolucié del que han estat les politiques locals de convi-
vencia en general i de la mediacié ciutadana en concret.

3.1.A. ELS ORIGENS DELS SMC (DE FINALS DELS 90 AL 2008)

A finals dels anys 90 i comencaments dels 2000 van prendre protagonisme les politiques locals de convivencia
fruit d'importants canvis demografics i socioeconomics. A Catalunya s'incrementa en un 10% la poblacio, la major
part extracomunitaria i sobretot a I'area metropolitana de Barcelona, també, es produeixen canvis socials impor-
tants i transformacions profundes a un ritme accelerat.

Havien passat els temps on s’havia prioritzat les politiques orientades a la implementacié de serveis basics per
passar el protagonisme a aquelles politiques més vinculades a la quotidianitat de les personesial seu dia a dia. La
idea de fons era la d’atendre les noves i emergents necessitats individuals i col-lectives, que obligaven als ajunta-
ments i a les administracions locals a adaptar-se i a definir com volien abordar la gestié dels conflictes col-lectius
que anaven apareixen.

12 El Servei de Convivencia i Diversitat treballa conjuntament amb els ens locals per posar a I'abast de la ciutadania la mediacié en conflictes de
convivencia a partir del programa de mediacic ciutadana, en el qual s'inclou la missié i objectius. Per a més informacid, consultar:
https://www.diba.cat/web/convivencia/programa-de-mediacio-ciutadana
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En aquest sentit, davant d’'una societat cada vegada més diversa i complexa, per primera vegada, va apareixer la
necessitat de vetllar per la construccié d'uns valors i atendre la pluralitat d'interessos. Aixi doncs, en aquells anys
van comencar a apareixer experiéncies que tenien per finalitat promoure la convivéncia, perd amb una intencioé
clara: abordar la complexitat creixent i els conflictes que es donaven a les ciutats, pobles i entorns urbans. Per
tant, en aquell context comencen a ressonar amb forca paraules com convivéencia, dialeg i cultura de pau, entre
altres. S6n moments en els que apareixen els primers plans de barri i els primers serveis de mediacio.

La mediacio es comencava a veure com un nou marc d'intervencié dintre de les politiques locals de convivéncia.
A I'any 2000 s'intuia que el creixement de la mediacié anava molt vinculat a la gesti6 alternativa de conflictes i a
com, des de les administracions locals, es percebia la governabilitat d'una societat cada vegada més complexa
i d'increment de les necessitats socials a les que s’havia de donar resposta. Tal com es recull en un informe de
la Fundacio J. Bofill'* i en el llibre blanc de la mediacié', és entre el 2000 i el 2004 quan la mediacié comenca a
implementar-se amb éxit en el territori catala, especialment a la provincia de Barcelona fruit de I'aposta d’algun
municipi, especialment metropolita, aixi com també, especialment, de la Diputacié de Barcelona. També, es pas-
sa a parlar de mediacio ciutadana amb la voluntat de reforcar la component d'una civitas local, basada en el vei-
natge, entenent les relacions socials i els intercanvis veinals com un dels motors de canvi dels nostres municipis,
superant aixi aproximacions basades en col-lectius o metodologiques.

3.1.B. EXPANSIO DELS SMC EN EPOCA DE CRISI (DEL 2008 AL 2014)

El 2008 esclata la crisi immobiliaria i financera, fet que provoca una crisi econdmica de grans magnituds i una
necessitat de transformacié profunda. Pero si hi ha quelcom que defineixi aquesta época és l'increment de la
vulnerabilitat social i la complexitat de la convivéncia a les ciutats, pobles i entorns urbans.

En aquest sentit, les politiques de convivéncia se centren sobretot en la promocié del civisme, proliferant amb un
creixement exponencial la figura dels agents civics i I'aparicio de les policies de proximitat, pero al mateix temps
amb una expansié dels serveis de mediacio ciutadana. La necessitat d'abordatge dels conflictes i de la conviven-
cia, doncs, esdevé indispensable i, en aquest marc, els serveis de mediacié ciutadana prenen cert protagonisme,
formant part de les politiques locals i contribuint a la governabilitat de les nostres ciutats i pobles.

Al mateix temps, la necessitat de donar resposta a la creixent vulnerabilitat i a la cronificacié de les problemati-
ques socials, fa que comencin a apareixer iniciatives vinculades al territori amb la intencié de donar rellevancia
a la dimensio relacional com a objecte d'intervencié. En alguns casos, aquestes es promouen des dels serveis de
mediacio ciutadana, i en d'altres per altres serveis, iniciatives veinals, moviments socials, etc.

3.1.C. DELEXPANSIO A LESTABILITAT DELS SMC (DEL 2014 A LACTUALITAT)

Entre 20142016 es produeix una certa recuperacio de la crisi, tot i que deixant com a posit unes societats on les
desigualtats creixen, on la vulnerabilitat es generalitza, es cronifica la pobresa i, per tant, on es destaca la fragilitat
i complexitat d'una part de la poblacié. Fets que s'agreujaran amb la crisi de la COVID- SARS19. Tot plegat porta
ala necessitat de seguir treballant per la cohesié social i d'estar present al territori, al carrer. Entorn als anys 2014-
2016 apareixent amb molta forca conceptes com cohesio social, accié comunitaria i participacié social, fet que
permet complementar i oferir una nova perspectiva a la mediacio, que per primera vegada, la posant-la en relacié
amb el context d'intervencio, amb una vocacié marcadament urbana. En aquest sentit, tot i que aquests concep-
tes ja estaven molt presents anteriorment, en aquesta fase es dota a les politiques locals de convivéncia d’'una
altra mirada més enfocada al treball als barris i a I'entorn més immediat on viuen les persones per tal de fomentar
la seva autoorganitzacio, perd també la de construir ciutats i entorns més inclusius des de la dimensio relacional.

13 Pastor, X; Amorés, M.; Camps, F. (2000). Mediacié comunitaria i gestio alternativa de conflictes a Catalunya. Una guia per la governabilitat.
Fundacié J. Bofill.
14 Departament de Justicia (2010). Llibre Blanc de la Mediacié a Catalunya. Generadlitat de Catalunya.
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Aixi doncs, entre els anys 2014 i 2016 comencen a aparéixer projectes, serveis i iniciatives més vinculades al ter-
ritori, que intenten donar rellevancia a la dimensié relacional i en com aquesta pot esdevenir cabdal en la gesti6
de la diversitat, la convivéncia i, també ara, la vulnerabilitat. Durant aquests anys, doncs, ja no només comencen
a sorgir nous o redefinits serveis de mediacié ciutadana, com havia estat costum des dels inicis dels 2000, sin6
que proliferen tota mena d'iniciatives solidaries creant comunitat en els entorns veinals més propers i generant
espais on les persones prenen protagonisme, se'ls dona veu i se les empodera des de la coresponsabilitat envers
allo coma.

3.2. EVOLUCIO DEL CONCEPTE DE MEDIACIO CIUTADANA: D'EINA A FINALITAT.

L'evolucié de les politiques locals de convivencia i de la mediacié ciutadana ha posat de relleu la necessitat de
superar l'orientacié com a eina de la mediacio, per donar valor a la finalitat o alld que ha explicat la seva expansié
al llarg dels anys. En aquest sentit, cal tenir present que en un context com l'actual —de crisi del COVID-SARS 19-
en el qual les fragilitats del sistema s’accentuen, on comencem a intuir un increment del malestar, la polaritzacié
i la vulnerabilitat sense precedents, es configura una societat encara més necessitada de la mediacié ciutadana
capag de teixir comunitat en entorns diversos, fragils i complexos.

En l'apartat anterior, podiem veure doncs, quina ha estat l'evolucid i els canvis que han anat succeint al llarg dels
anys, fet que permet centrar ara el contingut o aquells aspectes fonamentals que expliquen la finalitat actual de
la mediacio ciutadana, i on caldra prestar atencié els propers anys per tal de dotar-los de contingut i aprofundir
en la metodologia.

3.2.A. LA MEDIACIO CIUTADANA | LA VULNERABILITAT: TEIXINT COMUNITAT EN ENTORNS
DIVERSOS, FRAGILS | COMPLEXOS.

Tal com hem vist en el present informe, i del que podem deduir de I'apartat anterior, la mediacié ciutadana ha
esdevingut una oportunitat per abordar la vulnerabilitat creixent de la nostra societat, i han proliferat les expe-
riéncies orientades a teixir comunitat en entorns diversos, fragils i complexos. En aquest sentit, la mediaci6 ha
esdevingut una oportunitat per:

+ Incidir en enfortir les relacions, abordar els malestars, empoderar les persones, fomentar
I'organitzacié veinal i establir xarxes de solidaritat. En aquest sentit, cal ampliar I'Optica per intervenir
més enlla dels dos estadis: persona i conflicte, incorporant també I'entorn proper, aprofundint i ampliant
la mirada en com es construeixen els vincles comunitaris, amb la intencié d'enfortir les relacions, teixir
comunitat i establir xarxes de solidaritat.

+ Escoltar les necessitats de les persones i acompanyar-les en els seus malestars per tal de tenir en
compte les trajectories vitals i treballar el reconeixement amb la finalitat de donar-los veu i protagonisme
més enlla del conflicte i en com abordar la convivéncia des d'una perspectiva poliédrica, on tot comenca
en la relacié amb I'altre perd s'acaba estenent cap a la comunitat.

+ Donar protagonisme a les persones en la construccio i el repensar els entorns més propers (espai
public, comunitats veinals, entre altres) des d’'una perspectiva relacional, per tal d'anar més enlla de
les estructures o sistemes preestablerts, i amb la intencié de promoure que les personesi el veinat es facin
seus els espais.

Aixi doncs, més enlla de parlar de com es configuren les relacions entre les persones, se situa el debat al voltant de
la vulnerabilitat i I'aillament. En aquest sentit, es destaca la importancia de I'aspecte relacional en la construccié i
la configuracié de les ciutats, barris i comunitats, al mateix temps que la importancia d’educar en aquells valors i
principis que s'orienten a una idea de veinatge que suma i que promou la cooperacié per damunt de la confron-
tacié. En altres paraules, ajudar a construir o redefinir els entorns més propers (comunitats veinals, espai public,
escoles, parcs, etc.) des d'una perspectiva relacional pot contribuir a generar societats més cohesionades, riques
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i diverses, com a resposta a l'aillament i la vulnerabilitat, abandonant la perspectiva de la confrontacié, donant
protagonisme a les persones, centrant la mirada en l'escolta i 'acompanyament.

En la literatura académica, Richard Sennett', Jane Jacobs'® o Henri Lefebvre'?, destaquen la importancia d'escol-
tar les necessitats i estar propers a les persones, per tal de configurar espais on predomini la vida i, per extensio,
les relacions, per damunt dels edificis, les estructures, el disseny o l'estetica. En altres paraules, un enfocament en
les relacions pot permetre generar espais on les persones hi facin vida i on probablement la bellesa no radiqui
en les edificacions o en les estructures (procediment o dimensid estructural) siné en les relacions que s’hi puguin
generar (dimensié relacional), amb la idea de que es pugui abordar fendomens com el de I'aillament, el creixent
malestar i la vulnerabilitat. Probablement aixo apropa a la idea poliédrica de veinatge, que posa l'accent en la
centralitat de la vida al carrer'®, I'apropiacié dels espais publics, on prevalen les intervencions orientades a enfor-
tir les relacions, abordar els malestars, reconéixer la diversitat amb la finalitat de: donar resposta a la vulnerabili-
tat, empoderar a les persones, fomentar l'organitzacié veinal i establir xarxes de solidaritat.

3.2B. LA MEDIACIO CIUTADANA | LA PREVENCIO: DE LA REACCIO A LA INCIDENCIA EN LA
CONSTRUCCIO D’ENTORNS | COMUNITAT.

Arribats a aquest punt, cal entendre la gestio alternativa de conflictes i la mediacié com una eina o mecanisme
que no només es mostra d'utilitat en la perspectiva més reactiva, enfocada a com es repara, s'enforteix i es treba-
lla el vincle o les relacions entre parts, siné que cada vegada més esdevé necessari posar I'accent en la perspectiva
pro-activa en el repte de construir comunitat . En aquest sentit, en la mediacio es treballa des de la necessitat de:

+ Construir i configurar ciutats, barris i entorns on viuen i fan vida les persones, més humanes,
cohesionades, inclusives on predomini el dret a la ciutat.

+ Generar i provocar l'oportunitat d’intervenir en la definicié o re-definicié de projectes o iniciatives
municipals, que permetin promoure la mirada mediadora o la gesti6 positiva del conflicte, com a forma
d'abordar la polaritzacié i tenir en compte la diversitat. En aquest sentit, cal entre d’altres:

Promoure processos d'escolta per a la definicié dels espais publics i comunitaris en base a les necessi-
tats expressades per la ciutadania que els utilitza des de la proximitat en contraposicié al disseny des
del despatx.

Formar part d’equips de treball multidisciplinars.

Participar de taules de convivencia des d'on poder abordar de manera integral els conflictes i donar
resposta a les problematiques socials.

+ Educar en valors i principis orientats a la idea de veinatge, i al mateix temps en la gesti6 dialogada
i empatica de les divergéncies, amb la intencié d'ajuntar, aplegar, i promoure la cooperacié per damunt
de la confrontacio, impulsant processos des d’una vessant educativa.

Recuperant el titol d'un dels llibres referents de la geografia urbana “Muerte y vida de las grandes ciudades” de
Jane Jacobs, la convivencia i les relacions caracteritzen la qualitat de vida de les persones. Fins i tot, exagerant,
determinen si un entorn (ciutat, poble, barri, plaga, etc.) es caracteritza per la vida o la seva absencia. En altres pa-
raules, 'enfocament cap a la gestié del conflicte no només s’ha de centrar en la vessant reactiva, siné de manera
pro-activa. Cal estudiar férmules i preguntar-se com actuar dins de les comunitats veinals i dels barris per enfortir
les relacions, les cures i els intercanvis entre persones en entorns diversos i lliures de discriminacions.

15 Sennett, R. (2019) Construir y habitar: ética para la ciudad. Anagrama-

16 Jacobs, J.(1973). Muerte y vida de las grandes ciudades. Madrid: peninsula

17 Lefebvre, H. (1969). El derecho a la ciudad (Vol. 169). Barcelona: Peninsula

18 Javier Pérez Anddjar en el seu llibre “Paseos con mi madre” és un homenatge als blocs d’habitatges que es troben a la periféria de la ciutat de
Barcelona, als quals se’ls dona l'esquena, i a la vida que configura I'entorn urba de la ciutat. En aquest sentit és un clar exemple d’aquella visié de
veinatge en la qual es dona valor a les relacions, al saludar-se, a fer vida al carrer, a l'entorn i a les persones que habiten els barris
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En aquest sentit, es visualitza la mediacié com a canal de la metodologia que no tan sols permeti ajudar en
la reparacid, reconstruccio o redefinicio de les relacions, siné també en el de promoure ciutats i pobles més
humans. En aquest sentit, la mediacié pot ser un mecanisme que ajudi a l'organitzacié de les comunitats per tal
que aquestes tinguin més capacitat de resposta per solucionar problemes i disminuir la vulnerabilitat. Al mateix
temps, la mediacié amb el temps ha sabut sobreposar-se al concepte, i ha acabat eixamplant el seu horit-
20. Els grans debats al voltant de la mediaci6 en la literatura académica s’han centrat en una manera de fer, en el
conflicte i en com acompanyar a les parts. En l'actualitat, pero s’ha constatat la importancia de la mirada, del con-
text i de com les estructures i la configuracié de I'entorn incideixen en les relacions o la convivéncia del dia a dia.

4.CONCLUSIONS: REPTES | OPORTUNITATS

Per tancar el present informe, voldriem comencar posant en valor el cercle de comparacié intermunicipal dels
Serveis de Mediaci6 Ciutadana, una aposta que fa 10 anys del Cercle, i que aporta robustesa, capacitat compara-
tiva, analitica i de coneixement per a I'impuls de la millora continua dels serveis.

Més enlla dels reptes i les oportunitats, el coneixement i la professionalitat han caracteritzat els SMC, uns serveis
creats en moments de dificultat, perd que han acabat sent imprescindibles en el territori, especialment en els
entorns més vulnerables. En aquest sentit, es fa referéncia de forma sintetica a alguns dels reptes que prenen
forca llegint les dades i les memories d’aquesta decada de dades, i que sorgeixen de corroborar les hipotesis
plantejades.

Aspectes a aprofundir des de la mediacié ciutadana

Si tenim en compte les dades, i els resultats del present informe, d’entrada es pot apuntar que des dels serveis de
mediacié ciutadana cal treballar per tal de/d":

+ Incidir en com des de la mediacié ciutadana es pot ajudar a enfortir, reparar o crear vincle entre
les persones i en 'acompanyament a I'organitzacio perd també en els processos dempoderament de
les comunitats. Orientar-se, doncs, a les cures, a acompanyar les persones en el seu malestar, a impulsar i
promoure l'organitzacié des d’'una perspectiva autonoma.

+ Elaborar propostes més sofisticades que donin resposta a la vulnerabilitat, el malestar i la
polaritzacioé reforcant no només les capacitats individuals (treballar per I'aillament, abordar el malestar)
sin6 també els vincles comunitaris (respectar I'entorn, cuidar-lo, crear comunitat, abordar la discriminacid,
posar el focus en el respecte a l'altre, etc.)

+ Dotar de contingut i metodologia a I'enfocament relacional i al treball del vincle, peré també en
expandir la mirada reparadora, impulsant processos de reflexi6 que ens permetin cercar vies de
restabliment dels vincles que han sofert disfuncions o trencaments relacionals.

Conclusions qualitatives de les dades

De les dades també se'n destaquen una série de lectures, punts forts i punts febles.

+ La mediacié com a politica local de convivencia

La mediacio ciutadana, una experiéncia consolidada i que ha demostrat la seva utilitat pel que fa
a lI'abordatge de conflictes de convivéncia en entorns on la diversitat, la polaritzacié i la vulnerabili-
tat I'han fet essencial com a procediment reactiu.

Hi ha hagut un canvi significatiu a nivell de discurs i a nivell conceptual. Al llarg dels anys s’ha
pogut comprovar com aquest ha estat un dels punts forts dels SMC, i es visualitza de forma molt clara
amb l'evolucié dels projectes i de les dades.
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+ Punts forts dels SMC

Gran flexibilitat, capacitat d’adaptacio i dinamisme, facilitat vers el treball transversal, amb altres
serveis municipals i obertura a la ciutadania.

. Estan consolidats dins les organitzacions municipals i comarcals i estan formats per professionals
amb una amplia formacié i experiéncia en la gestio alternativa de conflictes de convivencia.

Bona part dels SMC s’han obert a projectes de caire comunitari, tot i que des d'una vessant reactiva
que s’ha anat matisant sobretot els darrers anys.

+ Punts febles dels SMC

Els SMC estan consolidats tot i que amb una marcada dependéncia de financament extern (Dipu-
tacié de Barcelona), baixa despesa per habitant i baixa despesa sobre el pressupost corrent.

. Es percep unaintervencio orientada a la reaccié i orientada, en forma de projectes, des de la ves-
sant més preventiva. Aixo fa que la tipologia de casos on es treballa sigui molt estable en el temps, i
on encara hi ha molt camp per cérrer en I'ambit comunitari.

Reptes de futur dels SMC

Si es té en compte els aspectes a treballar des de la mediacié ciutadana exposats i les principals conclusions
presentades, es poden intuir reptes de futur per als SMC que formulats en clau d'oportunitat poden servir per tal
de repensar-se i;

+ Reflexionar al voltant de com orientar-se cap a un treball més relacional, en com cercar vies de
restabliment dels vincles que han patit disfuncions/ trencaments relacionals, com abordar el malestar o
les situacions de trencament.

+ Esdevenir serveis amb major incidéncia comunitaria des d’una perspectiva transformadora,
centrats en aportar valor a les politiques de convivéncia, focalitzant els esforcos en aquells projectes
o intervencions en clau comunitaria, i rebaixant el pes en aquells casos de gestid/ facilitacid i familiars.

+ Assumir un rol més destacat com agents centrals en les politiques publiques de convivéncia actuant
en 3 vessants:

Reactiva. Donant resposta a conflictes repensant i aprofundint en I'aspecte relacional, cercant
vies per al restabliment dels vincles d'aquells que els han trencat o presenten dificultats i fer-ho, no
només des de la Optica de les parts presents siné també, tenint en compte el que els envolta, impulsant
accions reparadores, d'empoderament o d'autoorganitzacio. Per aixo, caldra fer bons diagnostics de la
realitat que ens envolta i preguntar-nos com responem a les situacions de conflicte i a les necessitats
de les persones que es troben en situacié de disfuncio relacional.

. Preventiva. Generar espais on les persones prenen protagonisme i promoure les capacitats i
qualitats dels SMC ( tenir cura de la flexibilitat, la creativitat i la capacitat de treballar en xarxa)
per tal de donar valor a la diversitat, i crear comunitat. Cal treballar donar veu i empoderar a les
persones des de la corresponsabilitat envers alld comu. Orientar-se a les cures, a acompanyar les per-
sones en el seu malestar, a impulsar i promoure l'organitzacié des d'una perspectiva autobnoma, i en
introduir la mirada de la gestid alternativa de conflictes. En aquest sentit, cal promoure propostes de
treball comunitari, grupal i iniciatives compartides amb altres professionals que permetin treballar des
de multiples perspectives.

Anticipativa. Vetllar, cuidar i treballar la complicitat, impuls i el recolzament politic, técnici ins-
titucional. El treball anticipatiu ha de permetre avancar-nos i promoure societats més cohesionades
i on predomini el dret a la ciutat incidint en la definicié de les politiques/estrategies de convivéncia,
amb l'objectiu d'incidir en les dinamiques generadores de conflicte, en les dinamiques d’exclusié o en
les dinamiques que dificulten la convivéncia. En altres paraules, promoure espais de reflexié amb la
ciutadania, espais de treball amb diferents serveis municipals, o dissenyar projectes ambiciosos que

promoguin canvis estructurals.
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+ Guanyar preséncia al carrer, als barris i als entorns més propers de les persones, des d'una perspectiva
comunitaria, i teixint complicitats amb els agents del territori, perd també amb els serveis municipals.

Consideracions finals

Per acabar, cal incidir en la necessitat de co-crear un nou marc conceptual i metodologic. Per fer-ho, caldra gene-
rar espais per construir coneixement, promoure el pensament i la reflexié conjunta, i finalment fer una aposta per
co-construir projectes compartits.

En definitiva, es destaca la necessitat d'impulsar la mirada que aporta la mediacié a les politiques locals de
convivéncia. Acompanyar malestars, construir ciutat. Un dels aspectes interessants que ens aporten les da-
des, és el poder veure o palpar el discurs que envolta les intervencions. En aquest sentit, podem veure com al llarg
dels anys les intervencions inclouen paraules com diversitat, treball comunitari, drets civils, mediacio, cohesid,
inclusié o dret a la ciutat. En les memories, i també en els indicadors, s'observa com han canviat els conceptes i
com s’ha anat assentant una nova terminologia. Per tant, s'entreveu una mirada que canvia les logiques tradici-
onals de les politiques locals. Al mateix temps, s'observa com els SMC es consoliden amb més forca en aquelles
poblacions on hi ha situacions de major vulnerabilitat social. Es a dir, on hi ha més diversitat, més vulnerabilitat,
més densitat de poblacié, més relacions.

Encara queda molt cami per recérrer, per acabar d'orientar la intervencié en abordar els malestars, en com des
dels serveis es pot contribuir a repensar les ciutats, i en promoure la incidéncia comunitaria i el treball per la inclu-
sid i la promocié de la convivéncia des d’una perspectiva transformadora. Estar presents al carrer, als barris, a les
comunitats veinals, i on passi la vida, ens ha de permetre reforcar els bastiments que han cuidat i construit al llarg
dels anys. Per posar varies preguntes que portin més enlla de les idees: Com seria un barri si es tingués en compte

una mirada enfocada en les relacions? Com seria una escola? Com seria una comunitat veinal? Per respondre
aquestes preguntes, pero, cal ampliar la visié i apel-lant a un dels llibres classics, anar més enlla de la mediacié™.
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