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PROLEG

Amb el titol Incidéncia de la pandemia en els SMC: Reptes i aprenentatges posem al vostre abast I'informe
dels resultats de I'11a edicid del Cercle de Comparacié Intermunicipal dels Serveis de Mediacié Ciutadana
(SMQ). Les dades corresponen als indicadors 2020, un any marcat per les restriccions i canvis socials en un
context de COVID-19.

En aquesta edici6 del Cercle hem comptat amb la participacié de 39 ajuntaments i 4 consells comarcals que
formen part del programa de mediacié de la Diputacié de Barcelona i reben el suport técnic i econdmic del
Servei de Convivéncia, Diversitat i Cicle de Vida.

En un any marcat per l'impacte social de la pandemia global, els serveis de mediaci6 ciutadana han estat
més que mai actuant des de primera linia com a receptors i gestors de situacions en conflictes veinals, han
seguit de ben a prop els nous reptes de convivéncia sobrevinguts i, sense deixar de banda la divulgacié de
la cultura de la pau i el dialeg, han estat agents centrals en la implementacié de politiques de convivéncia
a les ciutats i pobles de la provincia de Barcelona.

Des de la Diputacio de Barcelona treballem des de I'any 2006 de la ma dels governs locals en lI'impuls i
consolidacio i millora dels serveis de mediacié ciutadana, i I'11a edici6 del Cercle de Comparacié Intermu-
nicipal confirma la creixent consolidacié dels SMC en els territoris i la vocacio de servei envers la ciutadania.
D’aquesta manera, amb I'edicié del 2020 s'inicia una nova decada de funcionament d'aquests serveis tot
adaptant-se a les noves necessitats socials i amb I'objectiu de seguir millorant.

La cohesié social, el vincle entre veins i veines, la construccié comunitaria i una visié proactiva enfront els
conflictes posen de manifest la necessitat de seguir treballant amb els serveis de mediacié locals per oferir
a la ciutadania noves i millors politiques de promocid de la convivéncia.

Encara immersos en la crisi generada per la pandémia, el bagatge dels equips técnics de mediacié ha estat i
seguira sent de gran valua per a I'abordatge dels reptes socials i de convivéncia futurs. Es per aquest motiu
que I'Area d'lgualtat i Sostenibilitat Social, amb un marc conceptual i estratégic renovat, seqguira apostant
per fomentar els Serveis de Mediacio i la convivencia inclusiva.

Volem donar les gracies per I'esfor¢ de dedicacid i adaptacio a tot el personal técnic i de referencia dels
diferents ens locals i equips de la corporacié que, any rere any, fan possible que els processos i activitats
de mediacié, la sistematitzacio de les dades, aixi com l'avaluacié i millora continua dels serveis, segueixin
tenint resultats ben reeixits.

Confiem que aquest document sigui del vostre interés i us serveixi per fer una analisi acurada d'aquest any

tan singular per poder seguir oferint uns serveis de mediacié ciutadana proactius, transformadors i poten-
ciadors de comunitats actives, diverses i inclusives.

Lluisa Moret Sabidé

Presidenta de I'Area d'Igualtat i Sostenibilitat Social

ELS CERCLES DE COMPARACIO INTERMUNICIPAL | 9
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ANTECEDENTS

L'experiencia de la Diputaci6 de Barcelona en el treball amb indicadors es va iniciar I'any 1983 amb la crea-
Ci6 del Servei d’'Informacié Economica Municipal (SIEM), una eina de I'ambit de les finances publiques
locals centrada en qiiestions pressupostaries, de fiscalitat i d’endeutament.

El rapid creixement de la demanda de serveis publics durant la decada de 1980 va comportar un creixe-
ment, sovint desordenat, de l'activitat dels ajuntaments, fins al punt que, ja a la decada de 1990, es va
percebre la necessitat de racionalitzar la prestacid de serveis publics locals i de garantir-ne la qualitat. En
aquest context, I'any 1998 la Diputaci6 va impulsar una nova linia de treball, I'estudi d'Indicadors de ges-
tié de serveis municipals (IGSM), destinat a I'obtencié d'informacié comparada sobre la gesti6 dels ser-
veis. L'estudi, de caracter anual i basat en enquestes a municipis de més de 10.000 habitants de la provincia
de Barcelona, oferia dades i indicadors comparats amb la mitjana del conjunt dels municipis participants.
Malgrat aixo, I'estudi IGSM estava mancat de la participacié dels responsables dels serveis municipals,
gue no intervenien en la definicié dels indicadors (establerts pel Servei de Programacié de la Diputacié de
Barcelona) ni eren el punt de contacte per a la recollida de dades i posterior remissié de la informacié (la
via de comunicacio era a través dels interventors municipals). Addicionalment, en I'estudi IGSM tampoc no
participaven altres arees de la Diputacidé de Barcelona, que tenien un contacte habitual amb els respon-
sables dels serveis locals. Es desaprofitava, aixi, el coneixement especific d’aquestes arees i la possibilitat
d'enfortir el treball transversal dins de la Diputacio.

L'any 2001 es va produir un nou salt qualitatiu amb la creaci6 i posada en marxa dels Cercles de Compara-
cié Intermunicipal (CCl), que pretenia superar les limitacions observades en I'estudi IGSM. Es tracta d'un
instrument que va més enlla de I'obtencié d'informacio sobre indicadors locals de gestid, ja que introdueix
el valor afegit de la participacio activa dels responsables dels serveis locals en els processos de definicid i
validacié dels indicadors, I'analisi dels resultats obtinguts, la comparacié entre els diferents municipis i la
posada en marxa d'accions de millora.

Aguest metode de treball és coherent amb la filosofia d'actuacié de la Diputacid de Barcelona que, a través
del Pla de Mandat, vol impulsar el treball en xarxa amb els ens locals de la provincia. Llur implicacié en la

definicié de les actuacions de la nostra Corporacié esdevé un factor clau d'exit per a la utilitat i I'aplicabilitat
de les politiques supramunicipals.

QUE SON ELS CERCLES DE COMPARACIO INTERMUNICIPAL?
Missid

Els Cercles de Comparacio Intermunicipal sén una eina adrecada als ens locals que s'orienta a la millora de
la gestio mitjancant I'analisi d'indicadors de serveis locals i I'intercanvi d’experiencies entre iguals.

Objectius

El projecte té els objectius seglients:

» Mesurar, comparar i avaluar resultats, mitjangant uns indicadors comuns consensuats.
» Intercanviar experiéncies entre ens locals a partir de I'analisi de les dades.
» Impulsar la millora dels serveis publics locals.

ELS CERCLES DE COMPARACIO INTERMUNICIPAL | 11
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Trets caracteristics

La metodologia dels Cercles presenta algunes caracteristiques que els diferencien d'altres iniciatives rela-
cionades amb el treball amb indicadors i/o l'intercanvi d’experiencies:

o

L5

o Es basa en la idea de comparar per millorar 9 Té caracter anual
@) Segueix una logica bottom-up (de baix a dalt) © No té cost directe per als municipis

€© Es voluntari

Es basa en la idea de “comparar per millorar”: des de la posada en marxa, la comparacié ha estat
I'element central dels Cercles. En un context en qué els ens locals treballen amb autonomia per pres-
tar els serveis que tenen encomanats amb la maxima qualitat, la comparacié d'indicadors de gestié
esdevé una eina clau per detectar els punts forts i les oportunitats de millora de cada municipi en
relacié6 amb d'altres que també presten aquell servei en un entorn similar. Amb tot, el contrast de
resultats no té una voluntat de control o fiscalitzacié de I'activitat dels municipis, ni de fomentar la
competitivitat entre ells; sind que vol propiciar la millora dels serveis per mitja de I'analisi, la reflexio
i l'intercanvi entre iguals. En aquest sentit, la idea d'aprendre dels altres és clau en la metodologia
dels Cercles.

Segueix una logica bottom-up (de baix a dalt): en concordanca amb la idea que s'acaba d'ex-
posar, la comparacié efectuada en els Cercles es basa en uns indicadors escollits pels ens locals
participants, que consensuen allo que consideren el minim comu del servei analitzat en els diferents
municipis sense condicionants o ingerencia per part de la Diputacid més enlla de crear un espai de
trobada i facilitar les dinamiques de debat i consens. Aquest ha estat un dels factors clau d’exit dels
Cercles des dels inicis, ja que permet que els participants es facin seus els indicadors i els incorporin
a la presa de decisions.

Es voluntari: la participacio dels ens locals en els Cercles és voluntaria, fet que és coherent amb la
vocacio de millora i no de control o fiscalitzacié que té el projecte. Qualsevol ens local (preferible-
ment de més de 10.000 habitants per garantir que es disposa dels recursos necessaris per fer front
a les tasques de recollida d'informacié i assisténcia a les trobades) pot sollicitar participar en un o
diversos cercles. Alhora, tot i que es fomenta una participacio a llarg termini per obtenir els maxims
beneficis de la comparacio, I'acumulacié de séries historiques i I'intercanvi d'experiéncies, no s'esta-
bleix un periode minim de permanéncia en el projecte.

Té caracter anual: el projecte funciona amb un cicle de treball anual: cada any es recullen dades, es
calculen els indicadors, s'analitzen i es reuneix els participants per reflexionar i intercanviar experien-
cies entorn dels resultats.

No té cost directe per als municipis: els ens locals no han d'abonar cap tipus de contraprestacié
per participar en els Cercles. El cost unitari és d'uns 950 € per participant, si es tenen en compte els
recursos humans (tant de la DIBA com de consultores externes) vinculats directament amb el pro-
jecte.

7 No es tenen en compte aspectes logistics com la impressié de documents o els caterings.

12 | ELS CERCLES DE COMPARACIO INTERMUNICIPAL
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Destinataris

Cercles de comparacio
intermunicipal

Els Cercles de Comparacid Intermunicipal s'adrecen a:

Ens
locals

Perfils

» Preferiblement de més de 10.000 habitants: s'estableix aquest llindar
per garantir que els participants tenen recursos suficients per fer front a les
tasques de recollida d'informacié i d'assistencia a les trobades d'intercanvi.
Amb tot, al llarg dels anys s’han anat incorporant al projecte nombrosos mu-
nicipis de menys de 10.000 habitants que han mostrat interés a participar-hi.

» De la provincia de Barcelona, tot i que també hi participen ens locals
d‘altres provincies catalanes que ho sol-liciten.

> Preferiblement, responsables técnics amb capacitat de decisié i amb
coneixement del servei analitzat per tal de facilitar la implantacié de millores
en el servei que és de la seva responsabilitat.

» També son destinataris de la informacié dels Cercles els responsables
dels nivells de decisid estratégica dels ens locals, tant directius professionals
(gerents, caps d'area, etc.) com carrecs electes.

» Internament, les arees de la DIBA implicades en els Cercles sén suscep-
tibles d'utilitzar també la informacié que genera el projecte per al seguiment
I'estat i I'evolucid dels serveis locals que corresponen al seu ambit de treball.

Compromisos dels participants

Facilitar la informacid
necessaria per calcular els
indicadors i comparar els
serveis locals analitzats

Permetre que tots els Participar en els tallers de
participants del Cercle millora, adrecats a analit-
puguin veure les dades zar els resultats i intercan-
facilitades*. viar experiencies.

*Les dades que es publiquen amb accés lliure sén les mitjanes, no els valors individuals dels municipis.

Resultats obtinguts pels ens locals

Per mitja de la participacio en els diferents Cercles, cada ens local obté diversos productes:

Quadre resum d’indicadors (QRI) del servei per al propi municipi, comparat amb la mitjana
E dels ens locals similars.

ens locals similars.

lf]q;l Informe de punts forts i oportunitats de millora del servei en relacié amb la mitjana dels

& Resultats detallats de tots els ens locals participants.

ELS CERCLES DE COMPARACIO INTERMUNICIPAL | 13
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Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals (PIESL): portal web des d'on els partici-
pants poden accedir a totes les dades dels Cercles.

Espai de trobada i intercanvi entre iguals.
lﬁm‘lﬁ P J

=]
Informe de resultats globals, amb una analisi dels indicadors en el conjunt dels ens locals i per
tipologies de participants, aixi com de les tendéncies de canvi i continuitat.

Impactes del projecte

Al llarg dels prop de 20 anys de trajectoria dels Cercles, el projecte ha generat canvis en els ambits en qué
es proposa intervenir, com son el treball amb dades, I'accés a informacio relativa als serveis publics locals,
la creacié d'espais de trobada i intercanvi entre el personal tecnic dels ens locals i, en darrer terme, la mi-
llora dels serveis analitzats.

A continuacid, se sintetitzen els principals impactes dels Cercles i es quantifiquen en base als resultats de
les enquestes que es realitzen periodicament als participants:

83,2 %

Creu que el portal web aporta

1 Accés a informacioé per prendre millors decisions
valor afegit a la seva feina

Creacio6 d’'un espai d’intercanvi entre el personal 9de 10
tecnic local Valoracio dels tallers de millora

85,7 %

Afirma que els Cercles I'han

3 Generacié d’accions i iniciatives per millorar els serveis
ajudat a millorar el servei

. .. . e ge s 56,9 % 75,0 %
Disseminacio de la informacio dins i fora de les la informacio aniba  Veuria bé putlicar
s . als nivells estratégics les dades en obert
organitzacions

+ experiéncies portals DO* i Transp.

8,9de 10

Recomanaria els Cercles

5 Foment de la presa de decisions basada en evidencies
(NPS**: 65,7)

Fonts: Qliestionaris als assistents als tallers de millora (2) i Enquesta als participants dels CCI (1, 3, 4 i 5):
https.//transparencia.diba.cat/ca/enquestes-de-satisfaccio
*DO: dades obertes / **NPS: Net Promoter Score

14 | ELS CERCLES DE COMPARACIO INTERMUNICIPAL
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Reconeixements

L'impuls que des dels Cercles s'ha volgut donar a la cultura del treball amb dades i I'intercanvi d'experien-
cies entorn dels serveis publics locals ha rebut diversos reconeixements, tant en I'ambit catala com estatal.
Destaquen els seglents:

2018. Escola d’Administracié Publica de Catalunya
Premi Alfons Ortuiio d'innovacio i bones practiques a les administracions publiques.
1r premi de la categoria de Transparéncia, bon govern, avaluacio i qualitat

2016. Agencia Estatal de Evaluacion de Politicas Publicas
Premi a la Qualitat i la Innovacié en la Gestid.
1r premi de la categoria d'Innovacié en la Gestio.

2016. Q-epea. Xarxa d’entitats basques compromeses amb la gestioé avancada
Congrés de gestio publica avangada. Finalista

2008. Agencia Estatal de Evaluacion de Politicas Publicas
Premi a la Qualitat i la Innovacié en la Gestié Publica.
1r premi de la categoria d'Excel-léncia en la Gesti6 Publica.

Algunes xifres

20 edicions 1 84 ens locals participants
14

dels quals, de fora de la provincia

2 1 serveis avaluats 1 00% municipis +10.000 h.

provincia BCN

42 tallers realitzats* 946 técnics participants )

O de10 Vvaloracio tallers**

+76 NPS tallers

o afirma que els CCl |i han
85,7 /o servit per millorar el servei

83 0¢y afirma que el PIESL aporta
I O valor afegit a la seva feina )

*Dada corresponent a I'any 2019. A causa de la situacio generada per la COVID-19, el 2020 s’han dut a
terme 10 tallers virtuals.

**E| 2019 es van realitzar 42 tallers presencials, amb una puntuacié mitjana de 9 sobre 10, i el 2020 s’han
dut a terme 10 tallers virtuals en qué s'ha calculat el Net Promoter Score (NPS), a partir de la pregunta “fins
a quin punt recomanaria aquest taller, en una escala del 0 al 10?".
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A la figura seglient es mostra I'evolucié dels ens locals participants en cadascun dels serveis analitzats pels
Cercles de comparacié intermunicipal:

Evolucio dels participants en els Cercles de comparacié intermunicipal

Servei 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Edici6 (2021
Policia Local 53 55 58 61 62 59 64 70 69 66 7 16a
Neteja viaria i residus 36 36 40 40 43 46 56 53 54 47 50 18a
Biblioteques 54 44 44 44 44 60 60 142 143 148 144 18a
Espais Escénics 29 30 31 31 29 30 31 30 29 29 32 14a
Escoles Bressol 31 31 32 34 39 38 45 48 57 47 55 16a
Escoles de Musica 32 32 37 38 42 39 42 43 43 42 41 16a
Esports 51 50 53 53 54 53 55 52 51 47 48 18a
Serveis Socials 55 56 55 55 57 57 59 64 65 68 72 20a
Mercats Municipals 30 30 33 32 32 32 33 32 31 31 31 15a
Fires Locals 16 22 27 30 35 39 37 36 35 38 36 13a
Serveis Locals d'Ocupacio 30 32 33 34 34 36 36 36 35 37 38 13a
OoMIC 25 27 31 34 32 36 38 40 41 42 42 13a
Seguretat Alimentaria (Salut P.) 26 36 38 43 43 49 48 51 50 46 49 12a
Enllumenat Public 13 18 24 25 30 33 32 34 36 41 39 12a
Servei de Mediaci6 Ciutadana 14 17 24 30 35 35 36 43 43 44 43 11a
Verd urba 14 20 21 23 24 27 26 28 28 9a
Serveis culturals 14 17 18 18 22 21 27 7a
Museus locals 13 23 35 37 50 50 6a
Cementiris Municipals 11 12 12 12 13 5a
Oficines técniques laborals 17 18 18 3a
Abastament d'aigua 15 18 19 3a
Total Cercles 15 15 16 16 17 18 19 19 21 21 21

Total participants als Cercles 495 516 574 604 646 695 748 866 911 920 946

FASES DELS CERCLES

El procés de desplegament dels CCl s'articula entorn de cinc fases que es retroalimenten de manera succes-
siva, seguint la logica del cicle de la millora continua. Per aquest motiu, la idea és que un cercle no té
un acabament fixat, sin6 que cada any es duen a terme novament la majoria de fases (deixant de banda
el Disseny, ja que es pretén que els indicadors tinguin permaneéncia per afavorir I'acumulacié de series tem-
porals), des de la recollida de dades fins a la comunicacié dels resultats i la implementacio de les accions
de millora.
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El procés de millora continua dels Cercles de Comparacié Intermunicipal

Fase de disseny

- Definici6 de la missié i els
objectius del servei

- Consens d'indicadors i variables

Fase de mesura
- Recollida de dades
- Validaci6 de dades

Fase de Fase d’avaluacié

disseny - Informes amb resultats detallats
ImplementaCIo - Informes de punts forts i
oportunitats de millora

Fase de
comunicacio i

- Informes de resultats globals

- Portal web (PIESL)

- Analisi qualitativa de resultats en
els tallers

Fase de Fase de
mesura

millora Fase de millora

- Tallers de millora mitjancant
Fase diverses metodologies de treball:
Oportunitats de millora, Bones
practiques, Mapa de relacions,
Encerta quin és el teu, etc.

d’avaluacio

Fase de comunicacié i implementacié

- Jornada de cloenda

- Comunicacio de resultats dins i fora
de 'organitzacid

- Implementacié d'accions de millora
(tasca desenvolupada pels ens locals)

Fase de disseny

En aquesta fase, que es duu a terme I'any en qué s’inicia un cercle, es defineixen la missié i els objectius
estrategics del servei objecte d'analisi, es consensuen els indicadors que s'utilitzaran per a la comparacié
i s'estableixen les variables (dades en brut) que serviran per al calcul dels indicadors.

La metodologia per aconseguir-ho es basa en la realitzacié de dos tallers de treball amb els ens locals
que participaran en el Cercle.

En el primer taller participen un grup reduit de técnics municipals (generalment, menys de 10), seleccionats
per I'experieéncia que tenen en el treball amb indicadors i/o per la representativitat del seu ens local respec-
te del conjunt de participants. Amb la coordinacio del Servei de Programacié i d'altres arees de la Diputacié
de Barcelona que treballen en I'ambit del servei analitzat, aquest grup s'encarrega de:

» Definir la missi6 i els objectius estrategics del servei.

» Proposar, discutir i consensuar un conjunt d'indicadors comuns, necessaris per mesurar els aspectes
essencials del servei pel que fa a I'entorn, els recursos humans i economics, I'organitzacio, les perso-
nes usuaries i la perspectiva estratégica o d'encarrec politic.

» Establir les variables que es necessitaran per calcular els indicadors.

En el segon taller, al qual assisteixen tots els integrants del Cercle, es posa en comu el treball realitzat a
la primera trobada i el grup fa les consideracions que creu oportunes, amb la possibilitat de modificar o
ampliar la feina feta a la reunié inicial. L'objectiu és que el conjunt dels participants validin i assumeixin
la missid, els objectius, els indicadors i les variables que permetran analitzar i comparar el servei amb un
llenguatge comu.
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En ambdues sessions, el treball es fonamenta en dinamiques de grup que afavoreixen la participacié orde-
nada dels ens locals, aixi com la posterior sistematitzacié de les idees (pluja d'idees, metaplan i técniques
nominals de grup, entre d'altres).

Quadre resum d'indicadors (QRI)

Els indicadors dissenyats pels ens locals s'organitzen en un Quadre resum d’indicadors (QRI), format per
quatre dimensions i un cinqué bloc amb dades d’entorn que ajuden a contextualitzar els resultats de
I'ens local:

Exemple de QRI d'un cercle

DIMENSIO ENCARREC POLITIC / ESTRATEGIC

Indicadors rellevants des del punt de vista de la ciutadania,
relacionats amb la consecuci6 dels objectius finals del servei

Indicadors relacionats amb I'Us del servei, les accions, els
resultats immediats i el perfil de les persones usuaries

DIMENSIO VALORS ORGANITZATIUS | RH

Indicadors relacionats amb el model organitzatiu i de
gestio, aixi com els recursos humans (dotacié, carregues
de treball i formacio, entre d'altres)

DIMENSIO ECONOMIA

Indicadors relacionats amb I'Gs de recursos economics per
prestar el servei, les fonts de financament i els costos
unitaris, principalment

Indicadors relacionats amb I'entorn demografic i
socioeconomic

[l [ I |

Complementariament, s'elabora una Guia d’interpretacié on es recull la definicio, la formula de calcul i les
variables implicades en cadascun dels indicadors del quadre, amb els criteris de comput d'aquestes varia-
bles per assegurar que tots els participants recullen les dades de la mateixa manera. Aquest document és
util en la interpretacio dels resultats ja que esta sempre a I'abast dels participants perqué puguin consultar
com s'obté cadascun dels valors que apareixen en el QRI.
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Indicadors transversals

Per tal de fer comparacions entre diversos serveis -objectiu complementari al de fer comparacions inter-
municipals d'un servei-, s’han definit una série d'indicadors transversals per a tots els serveis analitzats:
7 de la dimensi6 Valors organitzatius — RH i 5 de la dimensié Economia.

DIMENSIO VALORS ORGANITZATIUS-RH DIMENSIO ECONOMIA
o o
© 0/0 de gest!(’) .dlre?cta % Despesa corrent per habitant
% % de gestio indirecta N
& 9% d'hores de baixa % % de despesa corrent sobre el pressupost
(e} . .
% Salari brut anual d'una categoria (():orrlent m.un|C|paI .
orofessional rellevant del servei % % d'autofinancament per taxes i preus
- ibli
% Hores de formacio per treballador " 5u3elcfsinan ament per part d'altres
% % de dones sobre el total de professionals ac:iministrasions perp
% % de dones amb comandament sobre el . L.
total de comandaments % % de financament per part de I'ajuntament

Revisioé d’indicadors

Els indicadors que es defineixen a I'inici de cada Cercle tenen vocacié de permanéncia, per tal de facilitar
el seguiment de I'evolucié del servei. Pero I'objectiu d’acumular series temporals s’ha de conjugar amb
la necessitat de garantir la utilitat i la no obsolescéncia de les mesures. En cas contrari, es correria el risc
d'esmercar esforcos a mesurar aspectes del servei que han deixat de ser rellevants. Per aquest motiu, pe-
riodicament a cada Cercle es realitzen sessions de revisié dels indicadors, on es debat sobre la vigéncia
del Quadre resum d'indicadors i es valora la necessitat de modificar, suprimir o incorporar algun indicador,
i les variables corresponents.

RESUM DE LA FASE DE DISSENY

@ﬁ%@ 2 tarlt::ilcials Indicadors t 1 3
P organitzats :QR]: indicadors

én un... transversals
Consens de... (iguals a tots els CCl)
MISSIO INDICADORS . —
=£ / Sessions periodiques
OBJECTIUS VARIABLES - de revisio d’indicadors

Fase de mesura

Procediment de recollida de dades

Un cop definides les variables (dades en brut) que es necessitaran per calcular els indicadors, es tramet als
ens locals un qulestionari en format Excel. S'opta per aquest suport per I'amplia extensié d'aquest progra-
mari ofimatic a les administracions locals de la provincia i per la flexibilitat que ofereix a I'hora de modificar
el disseny, introduir formules, validacions automatiques, etc.
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Com es pot veure a I'exemple seguient, cadascuna de les variables (dades) que s’han de recollir compta
amb una definicid, que descriu amb precisio els criteris de comput, pel que fa a inclusions/exclusions, pe-
riodes temporals, etc.

Qiiestionari de variables del CCl de SERVEIS LOCALS D'OCUPACIO

Municipi

Les cel-bes en verd contenen informacié proporcionada per ka DIBA, Només cal ompdlr bes cel-les en groc. Gualsevol canvi @ observacid, a ka columna "Comentaris”.
ATENCIO: 54 alguna dada no est disponiile, deixar 1a casella en blanc. Tan 5015 en cas que 13 dada sigul 0, oepli amb wn 0.

Omplert: 68 de 73 variables
92% omplert

ATENCIO!: a I'enguesta hi ha 13

Valor

Vi alesesa ISLO LETL v
ya Persones usuiries steses de menys de - Vv . . [
30 anys
PErs0nes WSUdries ateses de 50 anys o
Vi E 576 v
més
PETs0nes WSUaries ateses amb estudis mars
V4 L) \/ ’

obiigatoris o inferions

Pestanya de recollida de dades d'un Cercle

A mesura que es van introduint les dades, el qliestionari mostra validacions automatiques per a cada va-
riable, que informen de si el valor s'allunya substancialment del consignat I'any anterior, si esta pendent
d'emplenar o si no és plausible (per exemple, es verifica que els usuaris que han fet formacié no superin els
usuaris totals). Tota aquesta informacié es bolca en una pestanya especifica de Validacions, on es demana
a la persona que emplena el qliestionari que revisi aquests valors abans de retornar-lo a la Diputacio:

Pestanya Validacions d'un Cercle

Valor 2020 Valor 2019

NOM DE LA VARIABLE Codi VAR TIPUS DE VALIDACIO Increment CRITERI DE VALIDACIO
El valor incompleix algun criteri ~ Aquest valor NO £ POSSIBLE, el valor d'aquesta variable ha de ser inferior a les persones usudries
2 [ personesateses de menys de 30anys x omple 2lg 900,00 87,00 1% 7 “ g ’ '
de validacié ateses (V1)
Elvalor d'aquesta variables és ZERO, mentre que l'any passat era 161,00, Revisar si és correcte el
2 | Persones ateses de 50 anys o més O l valor introduit és ZERO 0,00 161,00 -100% valor ZERO, sifalta omplir la dada correcta o sies tracta d'un valor NUL (no s coneix o o es pot
obtenirla dada)
Places de formaci6 ofertes i cobertes de cursos i El valor es desvia més d'un 25% . REVISAR el valor introduit justificar en la casella de Comentaris i lincrement sequeix per sobre del
3 . N . 80,00 97,00 -59%
organitzats pel SLO en el periode respecte I'any anterior 25%
. Valor PENDENT d'introduir a l'enquesta. L'any anterior el valor de la variable era de 66,00. Reviseu
Dada pendent diintroduiro .
4 | Persones ateses amb estudis superiors Y oL 66,00 sifalta omplir la dada, sila variable és zero o siaquest valor és realment NUL (no es coneix o no es
valor
pot obtenirla dada) i, en aquest cas, posar-ho als comentaris

Addicionalment, en la majoria dels Cercles el glestionari compta amb una pestanya en qué es calcula
automaticament el Quadre resum d’indicadors del municipi a partir de les dades que s'hagin introduit
al questionari, per facilitar que els técnics facin una primera analisi dels resultats i en valorin la plausibilitat
abans de retornar el fitxer a la Diputacio:

Pestanya Quadre resum d’indicadors d'un Cercle
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En aquest procés, els municipis reben suport individualitzat de la Diputacié (en alguns casos directament
i en d'altres, per mitja d'una consultoria externa) per resoldre els dubtes que puguin sorgir pel que fa a
I'obtencié de les dades.

Usualment, es dona un termini d'unes 4-6 setmanes als ens locals perqueé retornin el qliestionari emplenat,
tot i que la durada s'estableix amb els participants de cada cercle en funci6 del volum i la complexitat de
les dades a obtenir.

Validacio de dades

Un cop rebudes les dades, es bolquen al sistema d'informacié de la Diputacié i se'n fa una validacié con-
ceptual i estadistica per depurar possibles errors en la recollida de dades. Aquesta validacio6 inclou, entre
d‘altres, la comprovacié dels valors extrems i la verificacié de les dades que s'han modificat substancial-
ment d'un any a un altre.

Calcul dels indicadors i les mitjanes

La majoria dels indicadors dels Cercles es calculen a partir d'operacions aritmétiques entre dues o més
variables. El més habitual és que siguin percentatges o ratios.

La mitjana del grup de municipis participants (o de qualsevol subgrup, per exemple en funcié del tram
poblacional) es calcula sumant els valors dels municipis a les variables emprades per calcular I'indicador
(generalment, una variable al numerador i una altra al denominador). Es a dir, no es calcula la mitjana
aritmetica dels valors municipals sin6 que es calcula l'indicador de nou partint de les dades en brut, per
evitar que la diferent composicié municipal distorsioni el resultat global.

Per exemple, si es calculés la mitjana aritmética de la taxa d'insercié dels SLO dels diferents municipis sense
efectuar cap ajust, s'estaria donant el mateix pes als resultats dels dispositius més grans, que compten amb
un gran nombre d’usuaris, que als SLO més petits; de manera que a la practica els ens locals menys poblats
acabarien tenint més impacte del que els correspon en el resultat global del Cercle.

En termes generals, la férmula de calcul emprada és la seglient*:

n X = qualsevol variable del numerador de I'indicador
lep Y = qualsevol variable del denominador de I'indicador
g I =] = Ici 1 ici
Mitjana = Pni Ip= municipi participant
ZYIP * Es necessari que un municipi tingui disponibles els valors de les
Ip=1 variables del denominador i el numerador per tal que s'inclogui en

el calcul de la mitjana.

RESUM DE LA FASE DE MESURA

Validacio conceptual i
estadistica de les dades

1 % Qiiestionari 2

format Excel

RECOLLIDA . Lo .
+ Calcul dels indicadors i les
VALIDACIO 3 Z mitjanes

RESULTATS @ NO "mitjanes de mitjanes”
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Fase d'avaluacio

Que és i que no és l'avaluacié en els Cercles

L'avaluacio en els Cercles és una analisi orientada a la millora dels serveis, que vol ser Util per a la gestio
diaria dels responsables tecnics dels ens locals.

v L’avaluacio6 en els Cercles és... X L’avaluacio en els Cercles NO és...

Fiscalitzacid de I'activitat del servei
Control de I'acompliment de les persones
Justificacio de la propia gestio
Marqueting sense fonaments

v" Diagnosi de I'estat i I'evoluci6 del servei

v Deteccio6 de fortaleses i oportunitats de
millora

v" Comparacié per millorar

Identificacié de causes i efectes

v Revisio de l'assoliment d'estandards (legals
0 consensuats)

X X X X

<«

En coheréncia amb aquesta voluntat constructiva, quan es pregunta als participants per a que utilitzen
principalment la informacié dels Cercles, els aspectes més destacats sén “comparar els resultats amb altres
municipis/ens” i “analitzar I'evolucio del servei”; seguits d'“elaborar memories” i “prendre decisions”. En
menor proporcid, alguns ens locals empren també la informacié dels Cercles per “donar resposta a deman-
des d'informacié puntual” i per “realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei”.?

Per a que utilitza principalment la informacié dels Cercles?*

Comparar els resultats amb altres municipis/ens 57.5%
Analitzar I'evolucioé del servei 50,3%
Elaborar memories o informes 31,4%

Prendre decisions 25,2%

Donar resposta a demandes d'informacié puntual 10,9%

Realitzar estudis sobre aspectes concrets del servei 8,9%

Informar la ciutadania sobre el funcionament del servei 5,4%

Font: Enquesta als participants dels CCI.
*Pregunta multiresposta. Percentatges calculats sobre el total de participants

El projecte compta amb diverses eines i espais que pretenen afavorir la reflexié dels ens locals sobre I'estat
i 'evolucié dels serveis, que s'estructuren en tres eixos basics:

Q Portal d’'Informacié Economica i de Serveis Locals (PIESL)

=]
™M ’ s .
8@% L'avaluacié en el marc dels tallers de millora

Informes de resultats globals

2 Resultats de la darrera Enquesta als participants dels CCl. Podeu consultar una infografia resum dels resultats principals a
https.//transparencia.diba.cat/ca/enquestes-de-satisfaccio
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Portal d’'Informacié Economica i de Serveis Locals (PIESL)

El Portal d'Informacié Economica i de Serveis Locals (en endavant, PIESL) és una aplicacié desenvolupada
amb tecnologia Business Intelligence que s'ofereix als ens locals de manera gratuita per consultar, analitzar
i comparar totes les dades dels Cercles.

L'eina permet accedir a les variables i els indicadors de cadascun dels ens locals que participen en els Cer-
cles, aixi com a les mitjanes grupals. El tret caracteristic del Portal és que la informacio s'ofereix de manera
dinamica: els usuaris poden seleccionar lliurement el grup de comparacié o bé triar-lo a partir de criteris
preestablerts (tram de poblacié i comarca).

Pantalla inicial del PIESL i vista del Quadre resum d’indicadors

o - e T e— [T pres—— ST |

«| Escoles Bressol [umecn 1 caw Lo § couscs B0

lobregat iL) e &4 s © 2018

Quadre rosum dindicadors

[- = Sarenin Locais Crupac =1 a1

Cercles de comparacio
intermunicipals

Lt seaattes

Une fnseamnn

A més d'accedir al quadre resum d'indicadors, eina basica de treball dels Cercles, el Portal permet realitzar
multiples comparacions: amb un grup seleccionat lliurement, amb una série historica que en alguns casos
supera els 15 anys o amb altres serveis del propi municipi; aixi com obtenir una primera aproximacio als
punts forts i les oportunitats de millora del servei i descarregar les dades en full de calcul per poder treba-
llar-les. Complementariament, es mostra també una seleccié de dades economiques de I'ens local (proce-
dents del Sistema d'Informacié Economica Municipal, SIEM) i d'altres relatives a I'entorn sociodemografic.

Funcionalitats principals del PIESL

Accedir al quadre resum
d'indicadors del servei

Descarregar les dades en Comparar seleccionant
full de calcul (indicador a = ———- |liurement el grup: dades
indicador i en bloc) a la carta

Obtenir una analisi dels — Analitzar I'evolucio
PF i OM amb relaci6 a la historica de dades i
mitjana del grup triat indicadors

Comparar amb diferents
serveis del propi
municipi

ELS CERCLES DE COMPARACIO INTERMUNICIPAL | 23



Diputacio Cercles de comparaci6
intermunicipal
Barcelona

Sistema de semafors

Sempre que en el Portal (i a la resta de documents elaborats en els Cercles) es comparen els valors indivi-
duals d'un indicador amb la mitjana d'un grup de municipis, es facilita I'analisi mitjancant un sistema de
semafors, que es consensua amb els municipis en el moment de dissenyar els indicadors. En funcié de I'orien-
tacié que s’hagi donat a l'indicador (si es considera que valors elevats sén més favorables i al contrari, o si
s'ha establert algun llindar fix ja sigui per consens o per donar compliment a una obligacié legal, com per
exemple una ratio minima de personal), els valors dels municipis es destaquen en colors d'acord amb
aquestes regles:

valors que es troben un 25 % o més per sobre o per sota de la mitjana i aix0 es
considera un punt fort.

TARONJA: valors que es troben un 25 % o més per sobre o per sota de la mitjana i aixo
es considera una oportunitat de millora.

valors que es troben un 25 % o més per sobre o per sota de la mitjana i aixo no
es considera un punt fort ni una oportunitat de millora.

Algunes xifres relatives al PIESL
= voLum DE DADES

1 .700 indicadors 1 .660 usuaris amb permis d'accés

2,000 variables 1 83 ens locals amb permis d'accés
87.500 dades recollides cada any 62,3 % ens locals han accedit al PIESL

ore » . o/ el portal aporta valor afegit a
1 mili® de registres de dades 83'2 /O la seva tasca diaria

La informacié del Volum de dades es refereix a 2020, mentre que la d'Us del portal agrega 2019 i 2020 per les condicions excepcionals de
2020. El valor afegit del Portal procedeix de l'Enquesta als participants dels CCl (per saber-ne més, podeu consultar https://transparencia.
diba.cat/ca/enquestes-de-satisfaccio).

L'avaluacio en el marc dels tallers de millora

Tot i que l'objectiu Ultim dels tallers és definir accions de millora que els participants puguin dur a terme
per tal de millorar el servei analitzat en el seu municipi, aquest debat propositiu es duu a terme sobre la
base d'un primer exercici d'analisi dels resultats. Aixi, la part inicial dels tallers sempre es dedica a valorar
els resultats obtinguts en els indicadors individualment i de manera compartida, per mitja de diferents
metodologies de treball grupal que es van renovant cada edicio. El valor afegit de I'avaluacié que duen a
terme els tecnics municipals és el coneixement sobre les caracteristiques del servei i del territori, que per-
met establir un diagnostic més ajustat a la realitat i extreure'n les oportunitats de millora més rellevants
per fer avancar el servei.
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Esquema de treball dels tallers de millora

Avaluacio Millora

Analisi Diagnosi Intercanvi rliii:?;;clié
qualitativa dels d'oportunitats d'experiencies i p .
: . d'accions de
resultats de millora problematiques millora

Els informes de resultats globals

Un cop les dades ja estan disponibles per als municipis en el Portal i s'han realitzat els tallers de millora,
des de la DIBA s’elabora un informe de resultats globals de cada cercle, en que s'analitzen les mitjanes dels
indicadors per al conjunt dels participants i s'adopta una perspectiva més macro per descriure |'estat i les
principals tendéncies d'evolucio del servei analitzat.

En tots els informes es combinen diferents tipus d'analisi per donar una mirada completa del Quadre resum
d'indicadors:

Principals elements d’analisi en els informes de resultats globals

Analisi de les mitjanes
globals dels indicadors

Obtencié de conclusions
sobre I'estat i I'evolucio
dels serveis

Seguiment de |'evolucid
dels principals indicadors

Altres analisis: correlacions
de Pearson, analisis
multivariants

Comparacié amb altres
serveis (indicadors
transversals)

Segmentacio dels
resultats per poblacio i
altres criteris

Aquests informes es difonen, a través dels documents resum de cada cercle amb tots els materials generats
al llarg de I'edicié, entre els técnics participants en els Cercles aixi com els nivells de decisié estrategica dels
ajuntaments i en general totes les persones interessades en el seguiment i I'avaluacié dels serveis locals,
ja que es fan publics a la pagina web del projecte Cercles de comparacié intermunicipals® aixi com a les
pagines web de cadascun dels Cercles.

3 https.//www.diba.cat/menugovernlocal/cci
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RESUM DE LA FASE D’AVALUACIO

fﬂ(? EINES D’AVALUACIO EN ELS CERCLES

il

L'avaluacio en o 4 o =4
els Cercles: yAw C/E\Q —
eina per millorar, Portal web de  Avaluacio en els Informes de
no per competir resultats tallers de resultats
(PIESL) millora globals

Fase de millora (Tallers)

La fase de millora es desenvolupa en els tallers esmentats anteriorment, en els quals es treballa per identi-
ficar possibles millores en la prestacié del servei. Es tracta d'una sessié eminentment practica i participativa,
gue dona peu a replantejar-se com s'ofereix i es gestiona el servei, alhora que possibilita l'intercanvi d'ex-
periéncies i la transferéncia de coneixement entre el personal técnic dels ens locals.

Com s'ha esmentat en la Fase d’avaluacid, la part inicial dels taller es dedica a analitzar i valorar conjunta-
ment els resultats dels indicadors i a identificar les oportunitats de millora del servei en els diferents munici-
pis participants. Posteriorment, aquesta diagnosi dona lloc a un intercanvi d'experiencies i problematiques
entorn dels aspectes identificats a la primera part. Per als participants, aquest és un moment especialment
enriquidor, ja que aporta un espai per compartir amb professionals que desenvolupen la mateixa tasca en
altres municipis, fet que en la majoria d’ambits sectorials no és freqiient.

Aguests moments d'intercanvi deriven, de manera més o menys guiada, en un debat i prioritzacié d'accions
de millora a desenvolupar en cada municipi.

Esquema de treball dels tallers de millora

Avaluacio Millora

Debat i
prioritzacid
d'accions de

millora

Analisi Diagnosi Intercanvi
qualitativa dels d'oportunitats d'experiéncies i
resultats de millora problematiques

Per incentivar el treball en equip i la generacié d'idees, s'utilitzen diferents metodologies de treball en
grup que van variant cada edicié. A continuacié s'enumeren les principals metodologies emprades fins al
moment:
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Principals metodologies utilitzades en els tallers de millora

Oportunitats de millora @ Analisi comparativa

Bones practiques Mapa de relacions i accions de millora

Analisi de 'evolucié del servei Metode Kaizen

Actuacions d'estalvi economic Encerta quin és el teu

00O C
S o~

Analisi de fortaleses Seminaris sobre tematiques d'interes

Amb l'objectiu d'il-lustrar la dinamica de treball en els tallers, a continuacié es resumeix el funcionament
d'una de les metodologies emprades des de la posada en marxa dels Cercles: la d'Oportunitats de millora:

Desenvolupament d'una metodologia en els tallers: Oportunitats de millora

Cadascun dels participants selecciona una oportunitat de millora per treballar, i I'analitza en tres
subetapes, al llarg d'una sessi6 de mati:

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

2. Per a l'oportunitat 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.

3. Per a l'oportunitat de millora seleccionada, s'identifiquen possibles accions de millora i es
ponderen. Eina emprada: matriu d'analisi d’accions de millora.

vada valoracié que els atorguen els teécnics participants en els qUestionaris que es fan
al final de les sessions. L'any 2019 (Ultim en qué es van dur a terme tallers presencials
tal com es feien abans de l'inici de la pandémia) els assistents van valorar els tallers
amb una nota mitjana global de 9,0 sobre 10.

9 O Una mostra de l'acceptacio que tenen aquestes trobades entre els municipis és |'ele-

nota mitjana tallers

A més de la valoracié numeérica, es demana als assistents que resumeixin en poques paraules qué ha estat
per a ells el millor del taller. Com es pot veure al nivol de paraules que es mostra a continuacio, la majoria
dels comentaris destaquen la possibilitat d’intercanviar experiéncies amb els companys, cercar solucions
col-lectives, treballar en grup, disposar d’'un espai de reflexié i millora i analitzar els resultats.
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Comentaris reals dels participants en els tallers

g 2
o c
© =
o 2 Debat amb els companys
. . = & Tt Reflexionar sobre temes del dia a dia
Suport dels tecnics & & @
Espai de reflexi6 i millofa O :g'l‘:lllcr practic que pots aplicar al dia a dia
i © s
Agilitat
Compartir experiéncies 3 2 : Ig e
. e = Participacio activa
Aportacions dels companys mmm 5

o Treball en grup
Cerca de solucions col-lectives
Coneéixer altres realitats

Agafar idees
Analisi dels resultats

8 5 7 o/ | en un sentit més ampli, el 85,7 % dels participants afirmen que participar
I/ 0 en els Cercles els ha servit per millorar el servei en el seu municipi 4, una xifra
que il-lustra I'impacte del projecte en el que és el seu objectiu ultim: ajudar

Afirma que participar els municipis a millorar la qualitat dels serveis que presten.
en els CCl ha servit
per millorar el servei

RESUM DE LA FASE DE MILLORA

Esquema de treball en els tallers

02o0
a Avaluacio Millora
L% @ Analisi Diagnosi i :

qualitativa dels d'oportunitats

Tallers de millora resulas demilors _millora_
Sessions practiques
adrecades als zQ\ Diferents metodologies de treball
1 5 5 -
tecnics particinants Oportunitats de millora, mapes de relacions,
P P RP\R bones practiques, analisi de fortaleses...

4 Font: Enquesta als participants dels CCI: https.//transparencia.diba.cat/ca/enquestes-de-satisfaccio
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Fase de comunicacié i implementacio

Un cop realitzada la fase de millora, els participants comuniquen a l'organitzacié els resultats i les accions
de millora que han identificat. Aquesta comunicacid la realitza cadascun dels responsables tecnics locals,
tant al seu equip de treball com als seus superiors.

De cara a facilitar la comunicacid, la Diputacio de Barcelona ofereix als participants la possibilitat de fer una
jornada de tancament. En aquesta sessio, amb presencia tant dels técnics com de carrecs electes dels ens
locals, es resumeixen els resultats principals del CCl i generalment s'ofereix alguna ponencia relacionada
amb els ambits tematics més rellevants que s'han tractat durant I'edicié.

Un cop feta la comunicacio, correspon a cada municipi implementar les millores identificades. Per dur a
terme aquesta tasca es recomana elaborar i aplicar un Pla de millora. Ates que aquests plans comprometen
recursos publics i requereixen un temps prudencial de planificacié i execucid, la Diputacié de Barcelona
no hi participa directament. Malgrat tot, no es descarta impulsar alguna actuacié en aquesta linia a mitja
termini.

RESUM DE LA FASE DE COMUNICACIO | IMPLEMENTACIO

’
@\H@ \
Els participants Implementacio Jornada de cloenda
comuniquen els de millores organitzada per la
aprenentatges a DIBA per facilitar la
I'organitzacié comunicacio

ELS CERCLES DE COMPARACIO INTERMUNICIPAL | 29






Diputacié
rcelona

Cercles de comparacio
~ intermunicipal

INFORME DE CONCLUSIONS

| 31






Diputacié 3 Cercles de comparacio
Barcelona intermunicipal

1. INTRODUCCIO
Els Cercles de Comparacio Intermunicipal

Els Cercles de Comparacié Intermunicipal, impulsats per la Diputacié de Barcelona, son un instru-
ment de suport a I'avaluacié i millora de la prestacioé i gestié dels serveis publics municipals. Liderats
pel Servei de Programacié de I'Area de Recursos Humans, Hisenda i Serveis Interns, realitzen un treball
conjunt amb les arees que treballen en els diversos ambits d'analisi. Un any més, i amb aquest en sén onze,
es realitza la comparacio intermunicipal dels Serveis de Mediacié Ciutadana (d'ara endavant SMC), oferint
als participants una metodologia d'aplicacid propia, rigorosa i solida basada en eines que fomenten la
participacio i la transferencia de coneixement entre els diferents ens participants. D'aquesta manera, el
Cercle de Comparacio Intermunicipal dels SMC impulsa millores en el funcionament d'aquests serveis que
son una de les peces clau de les politiques locals de promocid de la convivencia i el dret a la ciutat.

Objectiu de I'informe

L'objectiu d'aquest informe és el de fer una analisi que permeti identificar la incidéncia de la COVID19
en els SMC - i de 'actuacié desenvolupada per aquests serveis durant el 2020.

Metodologia

A nivell metodoloagic es parteix d'una aproximacié quantitativa i qualitativa que es fonamenta en els
indicadors calculats en el marc del Cercle, en els intercanvis i la informacio recollida durant el taller de mi-
llora celebrat el 7 de juliol de 2021, pero també en les memories anuals dels diferents serveis i les conclu-
sions dels espais de supervisid organitzats al llarg de I'any. Cal remarcar que el Programa de mediacié
ciutadana compta amb una base de dades molt extensa i detallada que recull molts dels aspectes que in-
flueixen o condicionen la oferta dels serveis i de la influéncia que tenen a I'entorn on actuen.

2. ELS SMC EN TEMPS DE PANDEMIA
2.1. El context de pandéemia

Del 14 de marg al 21 de juny de 2020 es va decretar el primer estat d'alarma arran de la crisi causada per
la COVID19, el qual va comportar el confinament de la poblacié i una aturada generalitzada de I'activitat,
amb excepcio dels serveis considerats essencials, provocant grans repercussions a nivell economic i social.
Alguns estudis i dades ens mostren com durant la pandémia es varen agreujar les desigualtats i com va
afectar especialment als col-lectius més vulnerables. En efecte:

» El confinament durant el primer estat d'alarma i les mesures per contenir la pandemia van tenir efec-
tes dramatics en el mercat de treball’: un 8% de la poblacié es va quedar sense feinai un 17% es va
quedar temporalment a l'atur a causa dels expedients de regulacié temporal d'ocupacié (ERTO).

» Arran de la pandemia, les dones varen dedicar més temps a les tasques domeéstiques i a la cura
d’infants?, fent visible la desigualtat de genere. Al mateix temps, durant la quarantena hi va haver
una reduccio de la possibilitat de reportar agressions.

» Alaprimera onada es va produir un gran increment de consultes per problemes d’ansietat i idees
de suicidi®, desesperanca, problemes d'insomni, d'irritabilitat i de trastorns del comportament ali-

1 Dades extretes de l'IDESCAT. Enquesta de poblacié activa.
2 Les dades estan disponibles a lenquesta sobre l'impacte de la COVID19 del centre destudis dopinid. Generalitat de Catalunya.
3 Dades extretes de 'IDESCAT.
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mentari, entre d'altres. En aquest sentit, es produeix un augment del 127% de les consultes per tras-
torns d'ansietat i del 74% de les consultes sobre suicidi i conductes autolesives en menors de 18 anys.

» La poblacio jove és un dels col-lectius que més ha patit les conseqiiéncies emocionals i econo-
miques* un 35,6% dels joves catalans es va trobar en situacié d'atur i, dels que van mantenir la feina,
un 15,6% estaven en situacié de pobresa. Al mateix temps, el collectiu jove és el que va obtenir
pitjors resultats en questio d'estat d’anim.

» Finalment, un 34% dels catalans si haguessin pogut haurien canviat d’habitatge per la COVID19,
tot i que només un 24% dels catalans s’ho podia permetre. Al mateix temps, un 10,4% de la po-
blacio residia en habitatges que no disposaven d’espais exteriors®.

2.2. Efectes de la COVID19 en els SMC
2.2.1. Prestacio del servei i recursos
Grau de cobertura

Pel que fa a I'evolucio del nombre de SMC participants al Cercle i del % de poblacié de la provincia cober-
ta per aquests SMC sense comptar la ciutat de Barcelona (grafic 1), reflecteix I'aposta per la mediacio a la
demarcacio. El nombre de serveis al territori i la poblacié coberta s'ha estabilitzat al llarg dels anys i no
s'observa cap variacio.

Grafic 1. Evolucié del nombre de SMC participants al Cercle
i % de poblacio coberta per aquests serveis sense incloure BCN ciutat
(2017- 2020)

43 43 44 43
. — == —
70% 68% 66% 67%
2017 2018 2019 2020

I % de poblacio de la provincia que esta coberta pels SMC participants
al CCl (no inclou BCN ciutat)

==¢==Nombre de Serveis de Mediacié Ciutadana participants al CCl

4 Dades extretes de ['Informe del CNJC "Joves i COVID-19: L'impacte de la crisi en la precarietat del jovent”.
5 Dades extretes de 'IDESCAT i de lestudi dels impactes de la COVID19 d’EAE Business School.
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Evolucid de I'activitat dels SMC: casos, formacié i sensibilitzacio

El grafic 2 mostra I'evolucié que han tingut els casos gestionats pels SMC els quatre Ultims anys. En aquest
sentit, cal destacar com els casos tancats i els participants directes en processos de mediacid es mantenen
estables. El fet que, durant I'any 2020, no s'hagi produit cap davallada significativa en I'abordatge de casos
per part dels SMC es deu a que aquests serveis es van saber adaptar a una nova forma de treball amb la
ciutadania, establint canals d'atencid no presencial per continuar prestant el servei de manera que la ciuta-
dania va seguir confiant en els professionals dels serveis de mediacio per la gestio de les seves discrepancies.

En canvi, justament a causa del confinament i de les restriccions durant la pandémia, es produeix una da-
vallada important en el nombre d’assistents en activitats de formacio (3,7 per cada 1.000 habitants, el valor
més baix dels Ultims anys). Aixo es deu a que els SMC no van prioritzar aquesta branca de la seva activitat,
sobretot perqué la major part de les activitats de formacié estaven previstes desenvolupar-se a centres
educatius, els quals van estar tancats bona part de I'any. Tampoc va ajudar que, en re-obrir les escoles i
instituts passat I'estiu, en molts casos no es permetia I'accés a personal extern com és el personal mediador
dels SMC. No obstant, passats els primers mesos de confinament, alguns SMC si que van tornar a oferir
activitats de formacié que, en molts casos, van ser desenvolupades de manera no presencial.

Pel que fa a les activitats de sensibilitzacié i tot i que els SMC es van mantenir molt actius en aquest sentit
durant la pandémia creant diversos materials, respecte I'any anterior es produeix una disminucié del 23%
en el nombre d'assistents per cada 1.000 habitants (7,2 el 2020). Aquesta disminucié es deu a que es va fer
moltes menys activitats de sensibilitzacié en forma de tallers i espais presencials amb la ciutadania. Tot i
aixo, l'indicador segueix situant-se per sobre dels valors dels anys 2018 i 2017. La incorporacio de les noves
tecnologies i canals de comunicacié ha sigut clau.

Grafic 2. Evolucio dels casos tancats (excepte desestimats),
dels participants directes en processos de mediacio/gestié/facilitacié, del nimero d’assistents
a activitats de formaci6 i sensibilitzacié per cada 1000 habitants (2017-2020)

9,3

Processos de mediacio Processos de formacio i
sensibilitzacio

7,2
6,9

20212221

Casos tancats (excepte  Participants directes en Nombre d'assistents en Nombre d'assistents en

desestimats) per cada processos de mediacié / activitats de formacio per activitats de
1.000 hab. gestid/ facilitacié per cada 1.000 hab. sensibilitzacié per cada
cada 1.000 hab. 1.000 hab.
m 2017 m 2018 m 2019 2020

INFORME DE CONCLUSIONS | 35



Diputacio \ Cercles de comparacio
Barcelona intermunicipal

Recursos humans i valors organitzatius

Tal com es pot comprovar al segiient grafic (grafic 3), durant el 2020:

» S'estabilitza la plantilla de mediadors als serveis (I'antiguitat mitjana dels mediadors —87,6 mesos el
2020- augmenta 10,7 mesos en un any).

» Les hores de formacié per mediador/a disminueixen significativament (passen de 48,3 hores
anuals el 2019 a 32,1 hores el 2020). En canvi, el 2020 podem veure com les hores de supervisio per
mediador/a s'incrementen respecte el 2019 (19,1 hores el 2020, 4,3 hores més que el 2019). En
aquest sentit cal indicar que des de la Diputacié es va detectar una major necessitat de disposar
d'espais de comparticié entre els mediadors dels SMC, aixi com de supervisio, i es va posar en mar-
Xa un espai especific que es va reunir amb regularitat i que encara es manté.

» Finalment, el 2020 augmenten lleugerament i s'equiparen el % de dones s/total de mediadors/
es (70,7%) i el % de dones amb carrec de comandament s/total de comandaments (70%). En
aquest cas, podem veure com s'ha passat del 52,5% de dones amb carrec de comandament s/total
de comandaments el 2018 al 70% del 2020.

Grafic 3. Evolucié de la mitjana d’antiguitat (en mesos) dels mediadors/res,
hores anuals de formacié i supervisié per mediador/a, % de dones s/total de mediadors/es,
% de dones amb carrec de comandament s/total comandaments (2017- 2020)

Estabilitat Hores de formacio i de Perspectiva de genere
plantilla s supervisio dels mediadors
77
69 70 71%/ 1%, 007 1% 70%
0,
60%61%:
52%
48
39
36
32
19
15
11 11
Mitjana d'antiguitat Hores anuals de Hores anuals de % de dones s/total % de dones
(en mesos) dels formacié per supervisio per de mediadors/es comandament
mediadors/res mediador/a mediador/a s/total de
comandaments
m 2017 m 2018 m 2019 2020

Recursos economics

Tant les fonts de finangament com la despesa corrent dels SMC per habitant mantenen valors estables al
llarg dels anys, tot i que podem veure una lleugera tendéncia a la baixa del % que representa aquesta des-
pesa corrent sobre el pressupost corrent municipal. Tal com es pot veure al grafic 4, el 2020 es manté el fi-
nancament extern dels SMC per part d'altres institucions (principalment la Diputacié de Barcelona). Amb tot,
la despesa corrent del servei per habitant el 2020 es manté encara en un valor molt baix (1,4€ per habitant).
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Grafic 4. Evolucio del % de financament per part de I’Ajuntament s/despesa corrent,
del % de financament per part d’altres institucions s/despesa corrent
i % de la despesa corrent sobre el pressupost corrent municipal (2017- 2020)

36% 37% 36% 35% 33% 34% 32% 2 %1'4 €
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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

2.2.2. Caracteritzacioé de l'atencio de casos
Atenci6 a la ciutadania

Si observem el grafic 5, el 2020 s'incrementa mig punt el grau de satisfaccié mitja de la ciutadania amb les
activitats de sensibilitzacié organitzades pel servei de mediacié ciutadana, arribant al 9,2 sobre 10. Tam-
bé augmenta, perdo més lleugerament, el grau de satisfaccid dels assistents a les activitats de formacio
ofertes pel servei, algunes de les quals, a causa de la pandemia, s'han fet online (8,9 sobre 10 el 2020).
Aquestes dades mostren com, tot i les restriccions i dificultats amb la presencialitat, els SMC han sabut
adaptar-se a les noves possibilitats de prestacié del servei i han respost a expectatives i necessitats dels
participants de les activitats de formacio i sensibilitzacié mitjancant noves modalitats.

Amb tot, el grau de satisfaccio global amb els SMC es manté molt alt (8,4 sobre 10 el 2020).

Grafic 5. Evolucié del grau de satisfaccié dels usuaris/es amb les activitats
de sensibilitzacié, amb la formacié i amb el SMC (2017- 2020)
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Al mateix temps, tal com s'observa al grafic 6, el 2020 es consolida el creixement de visites al web o al blog
dels SMC (sumen gairebé 2.800 I'any 2020, unes 8 visites diaries de mitjana).

També augmenten les actuacions a les xarxes socials amb relacié al 2019 (+ 12,7). Tot i aixi, podem veure
com el nombre d'actuacions de sensibilitzacié el 2020 (55,7) son similars a les de 2017 (54,7).

Grafic 6. Evolucié del nombre d’actuacions en xarxes socials
i visites al web o al blog (2017- 2020)
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Vies d'accés dels casos de mediacio

Pel que fa a la via a través de la qual s'adrecen els casos als serveis de mediacid, es mantenen gairebé
constants els percentatges de les diferents modalitats (grafic 7). Tenint en compte, com s'ha vist, que el
nombre de casos tancats per cada 1.000 habitants és semblant al de I'any anterior, es pot afirmar que els
serveis de mediacié ciutadana han mantingut la seva activitat durant tot el 2020 malgrat el context de
pandémia i de restriccions sanitaries, demostrant la utilitat d'aquests serveis tant per la propia organitzacio
com per la ciutadania.

Grafic 7. Vies d’'accés dels casos de mediacio (2017- 2020)
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Tipologia de casos

La pandemia ha comportat un augment dels casos veinals, que sempre han estat els més nombrosos
(+5 punts percentuals respecte el 2019). Aixo es deu a que durant tot el periode de confinament i durant
el periode posterior, en que hi va haver altres restriccions com el toc de queda i el tancament de I'oci noc-
turn, els domicilis van ser els Unics espais on les persones feien vida . Aixo va fer més intensa la convivencia
i va fer més evidents les molésties derivades dels usos que els veins i veines feien dels seus propis habitat-
ges, el que va fer aparéixer més conflictes.

Paral-lelament, la tipologia de casos que més ha disminuit durant la pandemia han estat els familiars, seguit
dels casos escolars i dels de mediacié reparadora. Aquest fet s'explica sobretot pel tancament dels centres
educatius i per les restriccions derivades de la crisi sanitaria.

Finalment, possiblement degut també als periodes de confinament i restriccions a la mobilitat, els casos
d'espai public han disminuit, perd en menor mesura proporcionalment.

Grafic 8. Evolucio de la tipologia de casos treballats des dels SMC (2017- 2020)
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2017

M % casos veinals B % casos familiars % casos escolars
M % casos activitats economiques % casos associatius W % casos espais publics
W % altres casos B % mediacio reparadora

Dedicacio a les diferents arees de mediacio

Pel qué fa al temps de treball del personal del servei (grafic 9), disminueix lleugerament el % d’hores dedi-
cades a activitats de mediacid/ gestio/ facilitacid (baixen del 59,1% el 2019 al 56,8% el 2020), tot com els %
d'hores dedicades a activitats de formacio i sensibilitzacio.

En canvi, el 2020 augmenta el % d’hores que es dediquen a assessoraments i a projectes compartits i es
manté estable el % d'hores dedicades a la participacio en intervencions comunitaries. Aixd mostra com els
SMC han aprofitat el moment de canvi arran de la pandemia per continuar obrint-se a les seves propies
organitzacions municipals, impulsant un treball més cooperatiu amb altres serveis per poder donar respos-
ta a les necessitats que se'ls presentaven.

Amb tot, la pandémia no ha portat, segons les dades, canvis molt significatius en els temps de dedica-
ci6 del personal dels serveis de mediacié ciutadana, malgrat s'evidencia aquest refor¢ del treball amb la
resta de la organitzaciéo municipal, de la visi6 comunitaria i una disminucié del % d'hores dedicades a
la gestid de casos.
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Grafic 9. Evolucié de la dedicacié del personal mediador: % d’hores dedicades a activitats
de mediacié/gestio/facilitacio, a formacio, a sensibilitzacio, a I'assessorament i a la participacié
en intervencions comunitaries s/total d’hores de mediador/a (2017-2020)
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Temps de resposta i nombre d'intervencions

El 2020 es produeix un petit increment en el nombre d’intervencions per cas tancat (es passa de 8,2 el 2019
a 8,9 el 2020). Combinat amb I'increment del temps mitja entre la primera intervencio i el tancament dels
casos (+ 2,3 dies respecte el 2019), podem deduir que durant la pandémia es varen gestionar conflictes que
requerien més intervencions per part dels serveis i eren, doncs, més complexes d'abordar.

Tanmateix, tal com podem veure en el grafic 10, el temps mitja entre la sol-licitud de rebuda i la primera
intervencié durant el 2020 és significativament inferior als valors recollits els anys 2018 i 2017. Aquesta dada
mostra com, en els darrers anys, i especialment I'any 2020, els SMC han fet un esfor¢ per donar una prime-
ra resposta molt immediata a la ciutadania que s'adreca als SMC. Igualment, tot i que el temps mitja entre
la 1a intervencié i el tancament dels casos augmenta lleugerament respecte el 2019, es manté significati-
vament inferior als valors del 2017 i del 2018.

Grafic 10. Evolucié de la mitjana d’intervencions, del temps mitja (dies)
entre la sol-licitud rebuda i 1a intervencid, i el temps mitja entre la primera intervencio
i el tancament dels casos s/total de casos tancats (2017- 2020)
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2.2.3. Metodologia de treball

La COVID19 ha comportat grans canvis en les tasques quotidianes dels SMC. D'un dia per l'altre varen
veure com la seva manera d'abordar els conflictes s'havia de transformar per tal d'adaptar-se al confina-
ment de la ciutadania. En el present apartat, es vol oferir una lectura dels principals canvis qualitatius que
s'’han donat a nivell de la mediacié ciutadana.

Canvis en els SMC en funcioé de les necessitats detectades

La COVID19 va comportar que els SMC haguessin d'adaptar-se i emmotllar-se a les necessitats detectades.
En efecte:

1) Laimpossibilitat de treballar presencialment i les restriccions associades a la COVID19 varen impul-
sar canvis metodologics en les intervencions dels SMC. Alguns d’aquests canvis es varen produir
en I'ambit de les comunitats veinals, els centres escolars, a I'espai public i en les accions comunita-
ries, fet que va permetre posar l'accent en 'empoderament i en la promoci6 i acompanyament a les
xarxes de suport mutu.

2) Els SMC veuen com les eines i instruments que tenen a I'abast es multipliquen. La capacitat
d'escoltar i de donar resposta a les noves situacions que apareixien durant el confinament, va per-
metre no només adaptar-se i impulsar el teletreball, siné que va generar multiples oportunitats en
les intervencions a partir de les noves tecnologies.

3) Els SMC es van trobar amb un problema d’accés als mitjans digitals per part de moltes persones,
sobretot gent gran i persones amb més vulnerabilitat social.

4) El confinament va provocar distanciament interpersonal. La impossibilitat que les persones es
veiessin de forma presencial va acabar generant oportunitats per abordar situacions que sen-
se I'opciod de la virtualitat no serien possibles. Al mateix temps s'observa la necessitat dels espais
de conversa presencials, d'intercanvi, com a forma de promoure el vincle i reparar les relacions entre
les persones.

5) Es detecten certes mancances en relacio als espais i als recursos necessaris per a promoure
canvis importants en el marc del SMC. En introduir la virtualitat en el dia a dia dels serveis, aflo-
ra la manca d'adaptacio dels espais de treball per afrontar aquesta nova realitat. Alguns equipa-
ments estan pocs pensats perqué hi puguin conviure al mateix temps els professionals que fan
videoconferéncies, altres que fan trucades, o altres que fan reunions presencials. En aquest sentit,
caldra estar atents a aquestes necessitats d'espais i recursos, per tal de millorar la qualitat en I'aten-
ci6 dels SMC.

6) Apareixen noves aliances i es pot fer més treball transversal. El 2020 destaca per I'enfocament
dels SMC al treball en xarxa, la col-laboracié amb altres serveis i professionals, i per la necessitat
d'impulsar projectes en clau comunitaria, tot i que, com hem vist anteriorment, les dades indiquen
un lleuger descens d'aquests indicadors. La pandémia va provocar que els SMC destinessin una part
important dels seus esfor¢os a promoure la sensibilitzacid, impulsant campanyes i iniciatives que van
comportar un increment de la visibilitat dels serveis.

7) Els SMC passen de treballar amb uns perfils concrets a obrir-se a noves situacions i realitats.
S’observa un canvi i una transformacié profunda en el perfil de les persones que accedeixen als ser-
veis. En els darrers anys s'hi acosten persones més joves, amb conflictes on les emocions i la cura
tenen més protagonisme, i on la vesant comunitaria esdevé molt present.
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Els SMC varen estar disponibles per donar resposta a les necessitats de les persones. Més enlla
de la gestio de conflictes en clau reactiva que ha estat primordial en la tasca dels SMC al llarg dels
anys, el 2020 es van centrar en la contencié i I'acompanyament emocional a les persones. Com a
exemple, destaquen alguns serveis que varen impulsar I'atencio psicologica a partir de la col-labora-
ci6 amb altres agents, i la realitzacié de trucades de seguiment a persones grans, a persones que
vivien soles, o als usuaris dels mateixos serveis de mediacid.

v

L'apunt

Ens trobem davant d'uns SMC amb una alta capacitat de resposta, flexibles i amb vocacié de servei
public. Al ser dels pocs serveis que atenien la ciutadania durant I'estat d'alarma, alguns d'aquests ser-
veis es van considerar serveis essencials. Tot i aixi, compten amb estructures reduides, fet que fa evident
una creixent necessitat d'espais de supervisio i cura que permetin intercanviar coneixement pero tam-
bé definir noves linies estrategiques.

Hem passat de tenir serveis que Unicament abordaven conflictes en clau reactiva, a serveis que pensen
i estructuren intervencions en clau comunitaria i preventiva per esdevenir actors actius de les politiques
de convivencia municipals.

2.2.4. Perfil del municipis segons variables clau

En aquest apartat es presenta una breu analisi de la incidéncia de la COVID19 en els SMC a partir de la
correlacio entre els diferents indicadors dels ens locals. Les conclusions que es presenten formen part del
treball desenvolupat pel Servei de Programacié de la Diputacid de Barcelona en la seva voluntat de conei-
xer com es caracteritzen aquells municipis amb resultats més alts el 2020 i també aquells que enregistren
majors augments en el valor dels seus indicadors entre el 2019 i el 2020 .

En relacié al perfil dels municipis amb valors més alts el 2020 i al perfil dels municipis amb evolucié més a
I'alga en els indicadors, es poden fer les afirmacions segiients:

1)

2)

3)

Els municipis amb valors més alts en els indicadors clau d'activitat (participants i casos tancats)
I'any 2020 destaquen per ser més petits que la mitjana.

» En canvi, els que han incrementat el valor en aquests indicadors son municipis més grans.

El nombre d’assistents a activitats de formacié per cada 1000 habitants és alt en municipis menys
poblats, amb baixa densitat de poblacié i un IVSO¢ lleugerament per sobre de la mitjana.

» Els municipis on més augmenta aquest indicador també son relativament petits i poc den-
sos, i es caracteritzen per tenir un IVSO i un % de financament propi més baix que la mitjana.

Els municipis amb elevats percentatges de casos amb acord son més petits, amb menor densitat
i un IVSO més alt que la mitjana.

» Sies comparen amb aquests, els que I'lany 2020 han incrementat més els nivells d’acord s6n
municipis més grans.

6 LIVSO és un index de base 100 (sense unitat) que calcula la vulnerabilitat social. Quan els punts obtinguts son inferiors a 90 es con-

sidera 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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Quant a les vies d‘accés al servei, els municipis que tenen una major proporcié de casos adrecats
directament per l'usuari/a son lleugerament més petits i dispersos que la mitjana, tenen un IVSO
més alt i un % de financament de I'ajuntament superior a la mitjana; un perfil similar al dels que te-
nen més casos derivats d'altres administracions, amb la diferéncia que aquests Ultims tenen menys
financament de I'ajuntament.

» Els territoris on el 2020 guanyen més pes els casos adrecats per I'usuari destaquen per ser
més grans, densos i amb més financament municipal.

Els municipis amb horaris d’atencié més amplis destaquen per ser més grans, amb més financa-
ment de I'Ajuntament i un SMC més longeu.

» Els municipis que han ampliat I’horari d’atencio, tant al mati com a la tarda, sén lleugera-
ment més petits i tenen més % de financament de I'Ajuntament. Amb tot, els que han am-
pliat més I'horari de mati es diferencien perqué tenen una elevada densitat de poblacio.

Els ens locals amb més temps entre la primera intervencié i el tancament dels casos es caracterit-
zen per ser grans, densament poblats, amb un IVSO inferior a la mitjana i un financament elevat per
part de I'Ajuntament.

» Entre 2019 i 2020 aquest indicador ha augmentat més en territoris amb menor densitat
poblacional.

En relacié a la tipologia de casos atesos, els veinals i els d'espais publics destaquen en municipis
grans i/o densament poblats, amb pes del financament de I'Ajuntament i amb un VSO inferior a la
mitjana. En canvi, els municipis amb més pes dels casos escolars sébn més petits, dispersos, amb un
VSO més alt i un SMC més recent.

» Els casos veinals han augmentat sobretot en municipis més petits. En canvi, els d’espai pu-
blic han perdut pes en termes globals, perd n‘han guanyat en municipis amb alta densitat po-
blacional.

En I'ambit de la comunicacio, les visites al web (o blog) i les actuacions en xarxes socials sén més
nombroses en municipis grans, on I’Ajuntament cobreix bona part dels costos i 'SMC és longeu.

> Les visites al web han augmentat sobretot en municipis més petits, mentre que els grans
han estat més actius a les xarxes socials; en ambdos casos, amb VSO inferior a la mitjana.

Pel que fa a la despesa corrent del servei per habitant és més alta en municipis densament po-
blats, amb IVSO baix i alt % de financament de I'Ajuntament.

» Ladespesa ha crescut sobretot en municipis menys poblats i amb menor densitat, i un IVSO
i % de financament de I'Ajuntament al voltant de la mitjana.
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2.3. Quadres resum de conclusions. Incidéncia de la pandémia en els SMC

Per les dades analitzades als apartats 2.2.1i2.2.2 , i a la informacié qualitativa recollida a I'apartat 2.2.3 es
presenta un quadre resum de les principals conclusions.

Taula 1. Resum de les dades dels principals indicadors i de la informacié qualitativa

EVOLUCIO DE LES DADES

INFORMACIO QUALITATIVA

ENCARREC POLITIC

Estabilitat del nombre de serveis
i de la poblacié coberta.

Es mantenen els participants directes
en processos mediacio.

Es mantenen els % de les vies d'accés
dels casos al SMC.

Increment de la visibilitat dels SMC.

Es multipliquen les eines i instruments
dels SMC en temps de pandéemia.

USUARI/CLIENT

Disminucié important dels assistents
a activitats de formacio.

Augment del grau de satisfaccié amb
les activitats sensibilitzacié i formacié.

Augmenten els casos veinals i disminueixen
lleugerament els casos escolars, d'espai
public i de mediacio reparadora.

Augmenta lleugerament el temps mitja entre
la 1a intervencié i el tancament del cas
(encara inferior als valors del 2017 i 2018)

i el nombre d'intervencions per cas tancat.

Apareixen oportunitats de treballar
situacions gracies a la virtualitat.

Apareixen nous perfils i entren casos
més complexes.

VALORS
ORGANITZATIUS

Estabilitat de la plantilla de mediadors
(increment de I'antiguitat del personal).

Disminueixen les hores de formacié per
mediador/a i augmenten les hores
de supervisio.

Es detecten mancances amb relacio
als espais i als recursos disponibles.

Es donen noves aliances i es generen
més oportunitats de treball transversal.

Lleugera tendencia a la baixa de la despesa
corrent per habitant, ja per si molt reduida.

reforcant la visié6 comunitaria.

ECONOMIA
Es mantenen les fonts de financament.
Gran disponibilitat dels SMC per donar
resposta a les necessitats de la
ciutadania (eren dels pocs serveis oberts
durant el confinament domiciliari arran
Increment de les visites al web dels SMC de la pandémia)
ENTORN i del nombre d'actuacions a les xarxes socials,

Es detecten problemes d'accessibilitat
digital per part d'alguns col-lectius

Es produeixen canvis metodologics
en les intervencions.
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Per a cada parametre analitzat al punt 2.2.4, es recullen a continuacio els 3 indicadors que presenten major

correlacio.
Taula 2. Caracteritzacio I'any 2020 dels SMC
Hores d'obertura setmanal Assistents en activitats de
) formacié per cada 1000 habitants.
al mati.
Als MUNICIPIS % de casos veinals Als MUNICIPIS Participants en processos de
GRANS, tendeix a ser | ’ PETITS, tendeix mediacio, gestioé o facilitacio
més alt s . a ser més alt per cada 1000 habitants.
Temps mitja entre la primera
intervencio i el tancament
dels casos Casos tancats per cada
’ 1000 habitants.
Visites al web o blog. % de casos adregats als SMC
per altres administracions.
Als MUNICIPIS Hores d'obertura setmanal | Als MUNICIPIS POC
DENSOS, tendeix a la tarda. DENSOS, tendeix % de casos escolars.

a ser més alt

Despesa corrent del servei
per habitant.

a ser més alt

Assistents en activitats de
formacié per cada 1000 habitants.

Als MUNICIPIS

AMB SITUACIONS
DE MAJOR
VULNERABILITAT,
tendeix a ser més alt

% de casos veinals.

Hores d'obertura setmanal
al mati.

Temps mitja entre la primera
intervencio i el tancament
dels casos.

Als MUNICIPIS

AMB SITUACIONS
DE MENOR
VULNERABILITAT,
tendeix a ser més alt

% de casos de mediacié amb
acord.

% de casos en que |'usuari/a s'ha
adrecat directament al servei.

% de casos adrecats als SMC
per altres administracions.

Als municipis amb
MES FINANCAMENT
AJUNTAMENT,
tendeix a ser més alt

Nombre d'actuacions
en xarxes socials.

Visites al web (o blog).

Despesa corrent del servei
per habitant.

Als municipis

amb MENYS
FINANCAMENT
AJUNTAMENT,
tendeix a ser més alt

% de casos adrecats al SMC
per altres administracions.

% de casos de mediacid
amb acord.

Nombre d'assistents en activitats
de formacié.

Als municipis amb
SMC LONGEU,
tendeix a ser més alt

Hores d'obertura setmanal
al mati.

Visites al web (o blog).

Hores d'obertura setmanal
a la tarda.

Als municipis
amb SMC RECENT,
tendeix a ser més alt

% de casos escolars.

Assistents en activitats de
formacié per cada 1000 habitants.

Casos tancats per cada
1000 habitants.

INFORME DE CONCLUSIONS | 45




Diputacio
Barcelona

Cercles de comparacio
intermunicipal

Per les dades analitzades al punt 2.2.4, es presenta un resum de I'evolucio dels principals indicadors 2019-2020.

Taula 3. Resum de I'evolucié dels principals indicadors 2019- 2020

Als MUNICIPIS
GRANS, augmenta

Participants directes en processos
de mediacié, gestié o facilitacio
per cada 1000 habitants.

Casos tancats per cada
1000 habitants.

% de casos de mediacié amb acord.

% de casos adrecats directament
per |'usuari.

Actuacions en xarxes socials.

Als MUNICIPIS
PETITS, augmenta

Assistents a activitats
de formacié per cada
1000 habitants.

Hores setmanals d'obertura
al mati i a la tarda.

% de casos veinals.
Visites al web (o al blog).

Despesa corrent del servei
per habitant.

Als MUNICIPIS
DENSOS,
augmenta

% de casos adrecats directament
per |'usuari/a

% de casos d'espai public

Als MUNICIPIS
POC DENSOS,
augmenta

Assistents a activitats
de formacié per cada
1000 habitants

Temps mitja entre la
1a intervencid i el tancament
dels casos

Despesa corrent del servei
per habitant

Als municipis MES
VULNERABLES,
augmenta

Assistents a activitats de formacio
per cada 1000 habitants.

Als municipis
MENYS
VULNERABLES,
augmenta

Visites al web (o blog).

Actuacions en xarxes socials.

Als municipis amb
MES
FINANCAMENT
PER PART DE
L'AJUNTAMENT,
augmenta

% de casos adrecats directament
per l'usuari/a.

Hores setmanals d'obertura al mati
i alatarda.

Als municipis amb
MENYS
FINANCAMENT
PER PART DE
L'AJUNTAMENT,
augmenta

Assistents a activitats de
formacié per cada
1000 habitants.

3. LA MEDIACIO EN EL CONTEXT POST-PANDEMIA. CONCLUSIONS

Abans de cloure aquest informe, cal posar en especial valor la feina desenvolupada per els i les professio-
nals mediadors/es dels SMC en un moment critic com va ser I'any 2020 i en una situacié de crisi fins ara

desconeguda.

Els serveis varen estar al costat de les persones des de I'inici, mostrant una gran implicacié personal i capa-
citat d'iniciativa per atendre les necessitats de la ciutadania dels seus municipis.

Aspectes a aprofundir des de la mediacio ciutadana

1) Generar estructures que permetin a la mediacié ciutadana incloure els aprenentatges que ens
ha aportat la pandéemia, i a incorporar en el seu marc els projectes i/o iniciatives que varen sorgir
de forma intuitiva. El COVID19 va provocar que els SMC s'adaptessin, escoltessin i posessin en mar-
xa noves eines per acompanyar els malestars de les persones. Aixd va provocar que es posés en
valor la creativitat dels serveis per donar resposta a les necessitats de les persones.
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“Expropiar-se” del conflicte, i tornar-lo a la ciutadania. Els SMC han treballat historicament des
de la vessant reactiva, gestionant casos de conflicte, fet que ha portat implicit la relacié conflicte-
servei de mediacio. La pandemia ens ha permeés trencar aquest cercle, i veure com des de la media-
cié comunitaria es pot abordar I'aillament, els trencaments relacionals i reparar el vincle, pero al
mateix temps ha fet aflorar la necessitat de fer-ho impulsant xarxes de suport mutu i promovent
I'apoderament de la ciutadania. En moments en que la ciutadania buscava respostes immediates,
des de la mediacid ciutadana s'han promogut iniciatives que permetien enfortir els vincles comuni-
taris, i que intentaven donar resposta a les necessitats de la ciutadania en un moment complex i amb
molta incertesa.

Incidir en el paper de la mediacié ciutadana per fer d’engranatge relacional en entorns comuni-
taris, enfortint els vincles i apostant per unes politiques de convivéncia enfocades en la transformacio
dels entorns i espais més propers a les persones. Des de la mediacid, es pot contribuir al debat al voltant
de la creacié de ciutats més humanes, on la dimensié relacional prengui cada vegada més importancia.

4) Enfortir la creacié de plans de treball conjunt amb altres serveis o professionals, anant més
enlla del treball transversal, per tal de teixir vincles solids, crear i promoure projectes per abordar
malestars, pero també incloure la diversitat com una oportunitat de transformar i cuidar de les per-
sones i el nostre entorn més immediat des d’'una mirada multidisciplinaria.

Conclusions

Tot seguit es destaquen una série de punts forts i oportunitats de millora dels SMC que ens ajuden a carac-
teritzar com sén aquests serveis i quina evolucid estan seguint arran del treball realitzat durant I'any de
pandémia.

1)

Punts forts dels SMC

» La mediacié ciutadana ha passat de considerar-se una practica social consolidada a servei
essencial en part dels municipis de la provincia de Barcelona. Els SMC han esdevingut la porta
d’'entrada a moltes necessitats de la ciutadania que després es canalitzen a través dels profes-
sionals o serveis pertinents, pero també a partir de la creacié de projectes e iniciatives que do-
nen resposta al seu malestar i a la vulnerabilitat.

» Hi ha hagut una tornada a les arrels dels serveis, i és que s’han centrat en els conflictes de
caire veinal, en la perspectiva comunitaria i en el treball en I'entorn més proper de les persones.
Aix0 permet afirmar la consolidacié dels SMC amb experiéncia i lideratge en els seus municipis.

» Els SMC han vist com han entrat nous perfils d'usuaris/es i com augmentava la complexi-
tat de les situacions de conflicte, en gran part a causa de la pandémia. Caldra prestar atencio
a si aquests canvis s'acaben mantenint, ja que poden canviar la forma de funcionar dels serveis
de manera definitiva.

» Una vegada més, els SMC s’han adaptat i s’han transformat davant les necessitats de la
ciutadania. Aixo ha fet aflorar no només la creativitat dels serveis sind la seva capacitat de tro-
bar respostes a preguntes incertes i complexes.

» Els SMC, en molts casos, han esdevingut serveis essencials dins les organitzacions munici-
pals i comarcals, i aix0 els ha permeés liderar processos de treball i guanyar-se el reconeixement
dels professionals.

» La preséncia de la mirada comunitaria, i del treball relacional amb les persones no només en
la gestié dels conflictes, sind també en el treball més transversal, amb la intencié de treballar per
I'empoderament de les veines i veins com a nova tendencia dels SMC.

» Els SMC es caracteritzen per una cada cop major antiguitat dels mediadors/es i per tenir
plantilles molt estabilitzades, fet que els permet anar guanyant presencia dins els municipis,
i esdevenir una porta d'entrada de la ciutadania als serveis publics.
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2) Oportunitats de millora dels SMC

» Els SMC, toti ser serveis consolidats i, en alguns casos, haver esdevingut serveis qualificats
d’essencials, encara tenen pocs recursos per sostenir-los. El financament per part dels ens
locals no experimenta variacions, la despesa corrent per habitant es manté molt baixa i, en la
major part dels casos, els equips sén petits arribant a disposar només d'un/a professional me-
diador/a.

» Es percep necessitat de treballar les cures dintre dels equips de mediacio. Els i les professio-
nals mediadors van sostenir els serveis en un context de pandémia marcat per un treball molt
individual i per la manca de contacte fisic amb I'equip, per un alt volum de feina i per un context
d'incertesa tot abordant casos amb un alt contingut emocional que ha acabat impactant en els
i les professionals.

» Es percep una necessitat de formar-se en les noves realitats que s’han acostat als SMC durant
el 2020 i en les noves maneres d'abordar-les que s'estan comencant a detectar; com la mirada
restaurativa i I'adaptacié dels processos per assolir un major acompanyament i cura de les per-
sones i la capacitat d'incidir en una connexi6 d'aquestes amb el seu entorn.

» Es detecten mancances en relacié als espais i recursos disponibles. La pandémia ha canviat
les metodologies en les intervencions i aixo ha creat la necessitat de disposar d'espais adequats,
especialment per fer les trobades presencials (espais més amplis, amb ventilacio i on es pugui
garantir la confidencialitat) i recursos técnics (com telefons mobils).

La mediacié i el context post- pandémia. Reptes de futur dels SMC

La pandémia no només ha posat en crisi els sistemes i estructures socials, sind que ha posat a prova els
serveis i institucions. En aquest sentit, destaquen tres gran reptes:

La mediacié com a practica social, s’ha de posicionar, essencialment, en el marc de la presencialitat.
L'esséncia de la mediacio és la proximitat, el vincle, el treball relacional per anar més enlla del cas. El procés
de mediacio s'ha d'adaptar a la persona que s'atén i enfocar-se en la reparacié d'aquelles relacions que s'han
trencat o que presenten disfuncions. Per aquests motius, cal aprofundir en aquells trencaments i oportuni-
tats que ha portat el passar d'un mén presencial a un de virtual. La mediacié, en un moment de canvi de
paradigma, ha estat possiblement un dels mecanisme de la ciutadania per contribuir en I'enfortiment de les
relacions, abordar els malestars, fomentar I'organitzacio veinal i establir xarxes de solidaritat. Les experien-
cies i projectes duts a terme pels serveis, mostren com han estat una referencia per abordar el malestar que
patien les persones.

En aquest sentit, cal reflexionar sobre la mediacié com a practica social, que no es pot entendre sense la
presencia. Cal veure les oportunitats de la virtualitat com una forma de fer més accessible aquesta presen-
cia, pero sempre des de la radicalitat de promoure les relacions en clau reparadora i educativa, i vetllar per
trencar els murs de I'aillament, des de la practica quotidiana i la proximitat.

La mediacié com a resposta a la fragilitat i complexitat creixent del nostre entorn. La soledat, la frac-
tura en els vincles socials, la feblesa de la comunitat per vetllar per les persones vulnerables o la gran di-
versitat esdevenen grans reptes en entorns tan canviants com el que es deriva de la pandémia, quan el
distanciament ha provocat trencaments molt importants i de forma molt rapida en les relacions i sense que
€s pugui veure una recuperacié immediata o a inclUs a mitja termini.

Han aflorat noves situacions i s’han agreujat problematiques socials ja conegudes anteriorment com la salut
mental, I'aillament, la gestio de les emocions, la soledat, o la feblesa de les comunitats per sostenir el males-
tar. La mediacié —com a eina que pot anar més enlla de I'abordatge de conflictes de convivéncia de forma
reactiva- pot esdevenir un procediment i els SMC soén serveis que tenen eines per acompanyar la comple-
xitat creixent de I'entorn i abordar les vulnerabilitats. Pel que s'ha observat, els SMC ja ho han fet durant el
confinament, treballant de forma col-laborativa amb d‘altres serveis municipals. Val a dir que, en la majoria
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de casos, aquest treball col-laboratiu s'ha fet de forma improvisada i sense els corresponents processos
definits formalment.

El repte aixi mateix és el de posar el focus en aquest treball i dotar-lo de major visibilitat, aprofundir en el
seu analisi, alhora que es crea una base de reflexié i coneixement sistematitzat.

La mediacié ciutadana com a actiu de les politiques de convivéncia, de transformacié de barris i
ciutats. La mediacid és un actiu de transformacié de barris, ciutats i municipis, una practica social que ha
esdevingut referéncia de les politiques de convivencia i dret a la ciutat. La pandemia ha centrat I'atencié en
com des de la transformacio dels nostres entorns es pot esdevenir motor de les relacions i les cures entre
les persones. Pero també, ha mostrat la impossibilitat d'abordar les transformacions des d'una sola pers-
pectiva o mirada, sin6 que ha fet aflorar la importancia d'allo comunitari des d'on potenciar la solidaritat,
I'ajuda i la reciprocitat entre les persones.

Comenca a haver-hi literatura que parla de la importancia de les relacions que es teixeixen en els barris,
i es posa en el centre del debat les cures i les necessitats de repensar els entorns en clau relacional. De fet,
es van poder identificar dues realitats molt diferenciades. Per una banda, persones i families que vivien en
blocs de pisos sense balcons, amb poca sortida exterior, pisos estrets, foscos i poc ventilats, etc. Per altra
banda, persones ifamilies que vivien en entorns més amables, lluminosos i amb sortides exteriors; blocs de
pisos amb balcons, cases amb jardi, espais amb terrasses , etc.

Tot i aixi, i malgrat aquestes dues realitats tan diferenciades, varen apareixer xarxes de suport mutu, auto-
organitzades i que promovien no només el suport siné també la cura dels veins i veines, esdevenint ban-
dera de la importancia de les relacions per fer front al tancament i aillament. En efecte, durant la pandemia,
va ser habitual veure imatges de cura a l'altre, des de la necessitat de trencar la distancia imposada.

Aixi doncs, la mediacié ha de ser un actiu per abordar les cures des d'una perspectiva transformadora i de
treball als barris i ciutats, complementant-se amb altres serveis o iniciatives que centren o tenen entre les
seves funcions precisament la cura de les persones i dels espais de convivéncia. Cal, doncs, promoure un
treball transversal i col-laboratiu amb altres agents que permeti abordar problematiques que incideixen
en la convivéncia, i en aconseguir la transformacié dels entorns més propers a les persones.

Amb tot, és necessari enfortir la creacié de plans de treball conjunt amb altres serveis o professionals
anant més enlla del treball transversal, per tal de teixir vincles solids de treball per crear i promoure
projectes per abordar problemes complexos aixi com els malestars, la cura i la integracid de les persones
amb els seus entorns.
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APENDIX 1. EXPERIENCIES INSPIRADORES

Seguidament es recullen algunes experiéncies representatives de la tipologia d'accions dutes a terme pels
SMC I'any 2020 per donar resposta a les noves necessitats derivades de la pandémia.

Acompanyament emocional i psicologic a usuaris/es del SMC

El SMC detecta les necessitats d'acompanyament emocional entre les persones
Descripcio que arriben al Servei. Com que no es pot fer aquest acompanyament des del servei
(implica fer terapia), es contacta amb un psicoleg que pugui fer aquesta atencio.

Qui I’ha impulsat? Ajuntament de Sant Cugat del Valles

Agents de convivéncia

Creacié d'un equip amb presencia a dos barris de la ciutat amb la finalitat de
detectar necessitats, donar-hi resposta i generar vincles amb la ciutadania per tal
Descripcio d'apoderar-la en la construccié de convivéncia en I'espai public. Aquest equip

va tenir una preséencia destacada durant el confinament i varen incorporar la tasca
de sensibilitzacio en relacié a les mesures de prevencié del COVID19.

Qui I’ha impulsat? Ajuntament de Mataré

Agents facilitadors de la convivencia. Teatre social amb gent gran

Creaci6 d'un grup de persones grans que es reuneixen periodicament i que,
Descripcio mitjancant jocs teatrals, debaten sobre certs temes claus, com ara quins sén els
estereotips que hi ha sobre les persones grans o les diferents maneres d'envellir.

Qui I’ha impulsat? Ajuntament de Rubi

Consells practics per afrontar el confinament

La guia Consells practics per afrontar el confinament pel coronavirus conté un seguit
de recomanacions i mesures davant la situacié generada arran de la COVID-19.

Es tracta d'una eina per reflexionar i orientar millor els pensaments, emocions

i comportaments, individuals i col-lectius.

El document explica com entomar I'allau d'informacié i fer-ne una bona lectura,
evitant els rumors i consultant Gnicament canals d'informacié oficials o contrastats,
i proposa una seérie d'enllacos al respecte. També ofereix un seguit de consells
practics a les families per anar a comprar, si tenen infants, animals de companyia,

o persones contagiades que estiguin al seu carrec. La guia adrega també consells
per poder tenir una bona convivencia a casa i a la comunitat veinal durant

el periode de confinament.

Descripcio

Qui I’ha impulsat? Ajuntament de Barbera del Vallés
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Guia de convivencia COVID19

Descripcio

Amb motiu de la declaraci6 de I'Estat d'Alarma i la consequent situacié de
confinament a causa de la COVID19, el SMC va elaborar una Guia de consells
practics per ajudar la ciutadania a gestionar i transitar aquest temps tant complex.

Qui I’ha impulsat?

Ajuntament de Castelldefels

Guia de gestio de les emocions en temps de confinament

Descripcio

Es tracta d’'una guia amb activitats i dinamiques adrecades a les comunitats
educatives del municipi. L'accié es va dur a terme ja que des del SMC es

va identificar la necessitat de contribuir en un moment global excepcional
en el que moltes persones es trobaven desbordades emocionalment.

Qui I’ha impulsat?

Ajuntament d’'Esplugues de Llobregat

Linia telefonica d’atencié comunitaria i mediadora i de suport a la ciutadania i a les comunitats veinals

Descripcio

L1 d’abril de 2020, el Servei de mediacié amb el suport de la Diputacié de
Barcelona, van posar en marxa una linia telefonica d'atencié comunitaria, mediadora
i de suport a la ciutadania i a les comunitats veinals amb problemes de convivencia.
Es va obrir aixi I’atenci6 a la ciutadania tots els dies de la setmana.

Qui I’ha impulsat?

Ajuntament de Barbera del Valles

Pindoles de suport a les comunitats veinals

Descripcio

Gravacié de diferents pindoles al voltant de la convivencia, la morositat, consells
per la COVID19 i altres temes que permetien fer arribar a veins i veines de la ciutat
informacions d'interés, al mateix temps que permetia fer sensibilitzacié en temes
de mediacié.

Qui I’ha impulsat?

Ajuntament de Castelldefels

Pla de contingéncies COVID19: seguiment, detecci6 i contencié

Descripcio

L'equip de mediacio va revisar i analitzar tots els casos oberts en el moment en que
es va decretar el confinament i també va explorar alguns casos tancats que reunien
caracteristiques que podien ser novament conflictives, com elements d'alta
vulnerabilitat durant el confinament. Es va fer seguiment especial de nuclis familiars
nombrosos, amb preseéncia de menors, trastorns o malalties mentals, gent gran sola,
violéncia masclista, pisos ocupats, entre d'altres.

Qui I’ha impulsat?

Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet
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Recomanacions solidaries per cuidar el nostre veinat

Descripcio

Des del Servei d'Assessorament i Mediaci6 en temes de veinatge es va oferir un nou
recurs per continuar amb la tasca de foment de la bona convivencia en el si de les
comunitats de veins durant el confinament decretat per I'estat d'alarma.

Aquest recurs va oferir suport per a la creacié d'una xarxa d'ajuda mutua en el si
de les comunitats, promovent que els ciutadans poguessin oferir col-laboracié veinal
a aquelles persones en situacio vulnerable.

Es va fer un document amb un decaleg promovent la solidaritat entre el veinat
i es va editar una graella on les persones es podien apuntar voluntariament
per organitzar una xarxa de suport veinal.

Qui I’ha impulsat?

Ajuntament de les Franqueses del Vallés

Suport al dol

Descripcio

A partir de I'estat d’alarma de la COVID-19 s’han elaborat una serie d'accions
complementaries per poder continuar prestant i duent a terme les accions

mediadores, com ara |'establiment d'una linia d'ajuda telefonica per persones
que haguessin de passar per una situacié de dol traumatic durant el periode.

Qui I’ha impulsat?

Ajuntament de Sant Pere de Ribes

Teatre- forum. Casal de gent gran Oriol Batista

Descripcio

El teatre forum és una técnica que permet dialogar a partir d'escenes teatrals.
Basada en les propostes de Bertolt Brecht, Paulo Freire i del teatre de I'oprimit
d’'Augusto Boal, amb aquesta experiencia es busca treballar I'escenificacié de
conflictes relatius a la vida quotidiana a través de dinamiques que convida al public
a proposar com modificarien I'escena amb la intencié de fer aflorar alternatives

de canvi.

Qui I’ha impulsat?

Ajuntament de Mataré

Trucades als usuaris/es durant la pandémia

Descripcio

Amb la declaracié de I'estat d’alarma del 14 de marg per la greu crisi sanitaria
provocada per la COVID-19, el Servei d'Assessorament i Mediacié a les Comunitats
de Veins, va procurar en tot moment estar amatent a les necessitats de la
ciutadania. Amb la finalitat de coneixer de primera ma les necessitats dels seus
usuaris, es van fer trucades de seguiment durant I'estat d'alarma, oferint la mediacio
per resoldre les seves dificultats i assessorar en temes de veinatge.

Qui I’ha impulsat?

Ajuntament de Les Franqueses del Vallés
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Xarxa de conciliadors i conciliadores comunitaries

Es tracta d'un projecte que persegueix aprofundir en I'impacte comunitari de les
accions que es porten a terme des del SMC a través de la promocié d'una xarxa
de conciliadors i conciliadores comunitaries que desenvolupin accions a favor de
la convivéncia al municipi.

Descripcio Aquesta experiéncia s'ha impulsat a partir de I'organitzacié de I'equip en referents
territorials i de I'especialitzacié dels técnics en diferents arees tematiques. L'objectiu
era "donar eines per a que sigui la propia comunitat la que gestioni els seus
conflictes”. El projecte pretén empoderar a aquests actors estrategics de la
comunitat per tal que puguin detectar, gestionar i resoldre conflictes del seu entorn
i colslaborar en els projectes de millora de la convivencia a la ciutat.

Qui I’ha impulsat? Ajuntament de I'Hospitalet de Llobregat

APENDIX 2 : CARACTERITZACIO DE LA MOSTRA PER QUARTILS

Tot seguit es presenten dues taules que permeten caracteritzar els SMC en funcié del valor dels seus indicadors.

Es tracta d'un aprofundiment estadistic portat a terme pel Servei de Programacié de la Diputacié de Bar-
celona que es basa en I'analisi del quartil superior de la mostra per cada indicador amb I'objectiu de deter-
minar com es caracteritza en termes d'habitants, densitat de poblacio, vulnerabilitat, aposta municipal (%
de financament per part de I'ajuntament) i consolidacio dels servis (antiguitat dels SMC).

Aquesta analisi s'ha fet del 25% de participants amb el valor més alt el 2020 i també del 25% de participants
amb una evolucié més a l'alca entre 2019 i 2020.

Taula 4. Caracteritzacié del 25% dels municipis amb els resultats més alts el 2020

By 2 O @ ©®

Indicadors del Servei de Mediacié Ciutadana Poblacié Densitat pob. VSO % fin. ajunt.  Antiguitat SMC
Global 63.500 613,36 93,75 66,51 2.009
Participants processos de mediacio, gestié o facilitacié per cada 1.000 hab. 93,47 2.009
Casos tancats per cada 1.000 habitants 1.750,29 92,48 75,78

Nombre d'assistents en activitats de formacié per cada 1.000 habitants

% de casos de mediacié amb acord s/ total de casos tancats 2.008
% de casos en queé I'usuari s'ha adrecat directament al Servei de Mediacio 71,10

% de casos adrecats al Serveis de Mediacio per altres administracions

Temps mitja entre la primera intervencié i el tancament dels casos tancats 88.609 1.133,59 91,30 77,05

Hores d'obertura setmanal al mati 102.749 91,20 68,00 2.007
Hores d'obertura setmanal a la tarda 81.130 3.788,16 76,86 2.008
% de casos Veinals s/ total de casos tancats 89.878 756,73 90,13 69,72

% de casos Escolars s/ total de casos tancats

% de casos d'espais publics s/ total de casos tancats 2.707,39 92,93 72,83

Visites al web (o blog) 75.851 4.156,23 92,13 79,38 2.007
Nombre d'actuacions en xarxes socials 72.432 92,47 79,59 2.008
Despesa corrent del servei per habitant 2.965,24 91,94 79,34

Es marquen en color blau intens els valors per sobre de la mitjana en la poblacio, la densitat i el finangament de
I'ajuntament, i per sota en I'IVSO i I'antiguitat de I'SMC.

7 A la taula 4 es mostren les mitjanes de poblacid, densitat, IVSO, % de financament per part d l'ajuntament i antiguitat del SMC del
25% dels ens locals que han tingut un valor més alt per a cadascun dels indicadors considerats en aquest aprofundiment estadistic.
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Municipis amb major evolucio el 2020

Taula 5. Caracteritzacio dels municipis amb evolucié més a l'alca en els indicadors®

2 O iy ©

iy

Indicadors del Servei de Mediacié Ciutadana Poblacié Densitat pob. IVSO % fin. ajunt.  Antiguitat SMC
Global 63.500 613,36 93,75 66,51 2.009
Participants processos de mediacid, gestié o facilitacié per cada 1.000 hab. 77.392 629,46 93,10 2.009
Casos tancats per cada 1.000 habitants 102.728 786,46 91,00 67,28 2.007
Nombre d'assistents en activitats de formacié per cada 1.000 habitants 92,95

% de casos de mediacié amb acord s/ total de casos tancats 73.095

% de casos en que |'usuari s'ha adregat directament al Servei de Mediacié 74.618 3.954,13 75,92 2.009
% de casos adregats al Serveis de Mediacié per altres administracions 3.944,41

Temps mitja entre la primera intervencié i el tancament dels casos tancats 78.647 91,68 77,32 2.009
Hores d'obertura setmanal al mati 2.966,79 92,18 77,42 2.007
Hores d'obertura setmanal a la tarda 92,58 78,68 2.009
% de casos Veinals s/ total de casos tancats 93,17 2.008
% de casos Escolars s/ total de casos tancats 97.465 92,22 81,63 2.009
% de casos d'espais publics s/ total de casos tancats 2.940,74 93,28 2.008
Visites al web (o blog) 1.917,57 66,76

Nombre d'actuacions en xarxes socials 83.593 4.721,43 67,20 2.008
Despesa corrent del servei per habitant 93,54 2.008

Es marquen en color blau intens els valors per sobre de la mitjana en la poblacio, la densitat i el financament de
I'ajuntament, i per sota en I'lVSO i I'antiguitat de I'SMC.

APENDIX 3: RESUM TALLER CERCLE DE MEDIACIO JULIOL 2021

El dia 7 de juliol de 2021 es va celebrar el taller de millora del Cercle de Comparacié Intermunicipal dels
SMC. A causa del context de pandémia, la trobada entre el personal tecnic municipal participant del pro-
jecte es va realitzar de manera virtual. Durant el taller, es van intercanviar experiencies sobre un darrer any
atipic condicionat per I'aparicié de la COVID-19 i per la prestacié continuada dels serveis de mediacio ciu-
tadana malgrat els confinaments, les limitacions a les reunions i altres mesures sanitaries preceptives en
cada moment.

Un dels eixos principals del debat va ser I'atenci¢ a la ciutadania: els participants al taller van coincidir que
durant I'any 2020, i especialment durant els primers mesos de la pandemia, es varen veure desbordats pel
volum i la intensitat dels casos que els arribaven, caracteritzats de manera desconeguda fins al moment:
més malestar, de més intensitat i amb major importancia de la salut mental. Aixi, els primers mesos les
intervencions estaven molt centrades en la contencio, 'acompanyament i la cura a les persones.

Durant el taller es va destacar I'adaptacié immediata i constant dels professionals dels SMC per atendre
la ciutadania. En efecte, arran del confinament decretat durant |'estat d'alarma, I'atencié presencial va
desaparéixer en la major part dels SMC i les vies d'accés van passar a ser el correu electronic i el te-
leéfon: I'atencio es va passar a fer de forma telefonica, whatsapp, videotrobada i per correu electro-
nic. Aixi mateix, la quantitat de casos va portar a molts serveis a crear llistes d'espera, una eina que
es valora positivament per donar una bona qualitat del servei i treballar amb més ordre.

La valoraci6 sobre aquesta transicié va ser molt positiva, ja que va permetre que els serveis de me-
diacié seguissin duent a terme la seva activitat. També s’apunta com ha provocat una millora orga-
nitzativa, tant pel que fa a la clarificacié dels protocols com al guany en agilitat.

8 A la taula 5 es mostren les mitjanes de poblacid, densitat, IVSO, % de financament per part d l'ajuntament i antiguitat del SMC del
25% dels ens locals que han tingut una evolucié més a l'alca en cada indicador l'any 2020 respecte el 2019.
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Durant el taller també es van apuntar algunes problematiques que es deriven de I'atencié telematica, com
son la dificultat que tenen les persones d’edat avancada o la bretxa digital de la part més vulnerable de la
societat.

Una altra principal novetat generada per la situacid de pandémia va ser la transicio al teletreball. Per una
banda, es valora positivament el seu funcionament i el fet que els serveis han pogut seguir treballant
d'aquesta manera. Tanmateix, es va assenyalar que en alguns casos els ens locals no han proveit els profes-
sionals de les eines suficients per a desenvolupar-lo correctament. Un altre punt negatiu és el cost emocio-
nal que suposa I'abséncia de contacte presencial tant amb la ciutadania com amb I'equip: que justament
aquest darrer aspecte era especialment necessari per fer front a les necessitats emocionals de les profes-
sionals que estaven treballant a primera linia. Es va concloure que l'opcio ideal és un equilibri entre
treball presencial i teletreball tot establint espais de cura i acompanyament als equips.

El treball transversal és un darrer aspecte que també destaca com a especialment rellevant i positiu durant

I'any. Les eines de treball no presencial van facilitar la creacié de grups de treball per I'abordatge de
situacions complexes i la coordinacié en temes de salut mental, agilitzant la feina.
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INTRODUCCIO

Missio dels serveis de mediacié ciutadana

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

“Servei public local gratuit que treballa per afavorir la convivéncia, oferint vies no adversarials de preven-
Cid, gestid i resolucio de conflictes (mediacio ciutadana, mediacié reparadora, etc.) que sorgeixen en el mu-
nicipi, a través de la cultura del dialeg i la corresponsabilitzacié del conjunt de la ciutadania, de forma trans-
versal i cooperativa, fomentant la sensibilitzacié i la formacid”.

Correlacions

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

Ara bé, alguns indicadors tenen correlacié negativa o inversa —I'increment de I'indicador significa un em-
pitjorament de la situacid que reflecteix— i son els segiients:

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

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

» % de despesa externalitzada del servei de mediaci6 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 correlacié previament determinada i son els seglents:

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

% de casos de mediaciéo amb acord s/ total de casos tancats (excepte desestimats)
% de casos de mediacio sense acord s/ total de casos tancats (excepte desestimats)
% de casos de gestio / facilitacié s/ total de casos tancats (excepte desestimats)

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

% de casos gestionats en col-laboracié amb altres agents s/ total de casos tancats (excepte deses-
timats)

% de casos en que l'usuari s’ha adrecat directament al Servei de Mediacio

% de casos oberts a proposta del servei de Mediacié

% de casos adrecats al Serveis de Mediacio per altres Serveis municipals

% de casos adrecats al Serveis de Mediacié per altres administracions

% de casos adrecats al Serveis de Mediacié per entitats ciutadanes o professionals

% d'hores dedicades a activitats de mediacid/ gestio/ facilitacio sobre total d'hores de mediador/a
% d'hores dedicades a activitats de formacio sobre total d'hores de mediador/a

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

% d'hores dedicades a assessoraments sobre total d'hores de mediador/a

vVVvVvVvVvYVvYVYyYy

vVvvyvVvvvyVvyyvyy
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% d'hores dedicades a activitats de difusid en mitjans de comunicacié sobre total d’hores de me-
diador/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

% d'hores dedicades a la participacié en Intervencions Comunitaries sobre total d’hores de me-
diador/a

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

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

Hores d’atencio al public setmanal al mati

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

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

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

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

% de Gestio directa (Ajuntament, OOAA, Empreses municipals)

% de Gestid indirecta (concessio, altres)

Mitjana d'hores dedicades a activitats de mediacio/gestié/facilitacio per cas tancat
Mitjana d'intervencions per cas tancat (excepte derivats, interromputs i desestimats)
Mitjana d'antiguitat (en mesos) dels/les mediadors/res

% de dones s/ total de mediadors/res

% de dones comandament s/ total de comandaments

% d'autofinancament per taxes i preus publics s/ despesa corrent

Poblacio

Densitat de poblacié (hab. / km2 municipi)

Renda per capita

Nombre d'oficines del Servei de Mediacié Ciutadana

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

IVS5: % poblacié nascuda fora UE (base 100)

A continuacié, es pot veure el Quadre Resum d'indicadors, en qué conjuntament amb les mitjanes d’'en-
guany, es mostren:

>
>
>

En verd: els indicadors amb correlacio positiva; és a dir, com més gran, millor.
En taronja: els indicadors amb correlacid negativa; és a dir, com més gran, pitjor.

En groc: els indicadors no tenen una correlacioé préviament determinada; és a dir, que la situacio ni
millora ni empitjora quan puja o baixa.
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QUADRE RESUM INDICADORS

Participants directes en processos de mediacio /
gestid / facilitacié per cads 1.000 habitants

% de casas de mediacid amb acord s total de
casos tancats [excepte desestimats)

% de casos en qué l'usuari 'ha adregat.
directament al Servei de Mediacic

Cercles de comparacio
intermunicipal

% d'hores dedicades 2 activitats de mediacio/
gestio/ facilitacid s/total d'hores de mediador/a

Casos tancats [excepte desestimats) per cada
1.000 habitants

% de casos de mediacid sense acord s/ total de
casos tancats [excapte desestimats)

% de casos oberts a proposta del servei de
Medizcié

% d'hores dedicades a activitats de formacid
s/total d'hares de mediador/a

Numero d'assistents en activitats de formacio.
per cada 1.000 habitants

% de casos de gestid / facilitacis s/ total de casos|
tancats (excepte desestimats)

% de casos admptsili!wdsdalﬂ!dh:lﬁ per
altres Serveis mui

% d'hores dedicades 2 activitats de
sensibilitzacis sftotal d'hores de mediador/a

Numero d'assistents en activitats de
sensibilitzacié per cada 1.000 habitants

Nombre de participacions del SMC en Projectes
Compartits municipals

% de casos derivats ointerromputs s/ total de
casos tancats [excepte desestimats

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

Nombre de participacions del SMC en Taules
Transversals del municipi

% d'activitats de formacié gestionades ifo

Nombre de participacians del SMC en
Intervencions Comunitaries

Grau de satisfaccié dels/les usuarisfes amb el
servei de mediacid/ gestity facilitacio

% d'activitats de sensibilitzacio gestionades en
coklaboracio amb altres agents

Hores d'obertura setmanal pel mati

% de casos adregats al Serveis de Mediacid per
altres administracions

% d'hores dedicades 2 assessoraments sobre
total d'hores de mediador/a

% de casos adregats al Servels de Mediaci per
entitats civtadanes o professionals

% de casos Velnals 5/ total de casos tancats
[excepte desestimats)

% d'hores dedicades 2 activitats de difusio en
mitjans de comunicacié sobre total d'hores de
mediadar/a

% d'hores dedicades 2 Projectes Compartits
sobre total d'hores de mediador/a

% d'hores dedicades  |a participacié en Taules
r | d'hores

% d'hares dedicades 2 |a participacié en
Intervencions Comunitaries sobre total dhores
de mediador/a

Temps mitja {dies) entre sollicitud rebuda i 1a
intervenci s/ total casos tancats (excepte
desestimats)

Temps mitjs entre la primera intervencié i el
tancament dels casos tancats (excepte.
desestimats i derivats o interromputs)

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

Grau de satisfaccic dels/les usuarisfes amb les
activitsts de formacié

Grau de satisfaccié dels/les usuarisfes amb les
activitat de sensibilitzac

Visites professionals als Serveis de Mediacis

% d Gestid directa (Ajuntament, OOAA,
empreses municipals) (SMC)

Hores d'obertura setmanal per Ia tarda

Hores anuals de mediador/a per cada 1.000
habitants

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

% de casos Escolars s/ totsl de casos tancats
{excepte desestimats)

% de casos d'Activitats Econdmiques sf total de
casos tancats (excepte desestimats)

‘% d'hores dedicades a ﬂ'ihtﬁ activitats no
especificades, sobre.

3% de casos de mediacié reparadors s/ total de
casos tancats (excepte desestimats]

Visites al web (o blog)

% de casos Associatius s/ totsl de Casos tancats
[excepte desestimats)

Mambre d'actuacions en xarxes socials

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

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

% d'hores anuals de babn s/ total d'hores anuals

% de Gestid indirecta (concessio, altres) {SMC)

Mitjana & hores dedicades 2 activitats de
mediacity/gestio/facilitacié per cas tancat

Salari brut d'unfa técnic/a de mediacié (3 temps
complet)

Mombre d'actuacions en premsa, ridio o
televisio

Hares anuals de formacia per mediador/a (2
temps complet]

% de despesa externalitzada de mediacid s/
despesa corrent del servei [SMC)

% d places creades en plantilla respecte les.
places del Servei de Mediacié.

Despesa corrent del servei per habitant

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

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

% d Ia despesa corrent sobre el pressupost

% de finangament per part d'altres institucions
s/ despesa corrent (S|

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

Nombre de centres

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

IVSO 2: Base imposable mitjana IRPF

Hores anuals de supervisio per mediadar/a (a
temps complet)

% de dones s/ tatal de mediadors/res

% de dones comandament 5/ total de
comandaments

IVSO 5: % poblacié de poblacié nascuda fora de
la UE

Index de Vulnerabilitst Sacial (IVS0)

IS0 3: Dificultat d'accés a Ihabitatge

VSO 4: % poblacic de 85 anys o més

IVSO 6: Tawa d'escolsritzacié als 17 anys
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I. DIMENSIO ENCARREC POLITIC/ESTRATEGIC

Impulsar la mediacio ciutadana

Participants directes en processos de mediacié /gestié i/o /facilitacié per cada 1.000 habitants
Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra els/les participants directes en processos de mediacié/ gestié i/o facilitacié en
relacio al conjunt de la poblacié. 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 mediacié/ gestio i /o facilitacio

Nombre d'habitants x 1.000

Formula de calcul:

Variables emprades:

» Participants directes en processos de mediacié/ gestié i /o facilitacié: Persones que han
participat presencialment en els processos de mediacié tancats durant el periode. Entendrem
per processos de mediacio/ gestio i/o facilitacio, la intervencid, tractament i gestié 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 mediacio ". 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 2020: 6,1 | Ens locals participants: 43

Casos tancats (excepte desestimats) per cada 1.000 habitants
Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mostra la relacid 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 x 1.000

Férmula de calcul:

Variables emprades:
» Total de casos de mediacid/ gestio/ facilitacié tancats en el periode, excepte casos desestimats:
Es la suma de: Casos de mediacié amb acord + Casos de mediacié sense acord + Casos de
gestio / facilitacio6 + Casos de mediacid/ gestio/ facilitacid interromputs i/o derivats. 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 2020: 2,1 | Ens locals participants: 43

64 | GUIA D'INTERPRETACIO



Diputacié Cercles de comparacio
Barcelona intermunicipal

Numero d’assistents a activitats de formacio per cada 1.000 habitants
Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra els /les assistents a activitats de formacio 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 formacio
Férmula de calcul: — x 1.000
Nombre d'habitants

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, l'adquisicié d'eines conceptuals, metodologiques, relacionals... que ajudin a la
gestio 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...-

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 2020: 3,7 | Ens locals participants: 43

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 mediacioé (existeixen altres tipus d'usuaris/aries com
ara els/les participants directes en processos de mediacio).

, . . Numero d’assistents a activitats de sensibilitzacio
Férmula de calcul: p - x 1.000
Nombre d'habitants

Variables emprades:

» Numero d’assistents a activitats de sensibilitzaci6: Persones que han assistit a activitats de
sensibilitzacio, enteses com aquelles accions d'informacié/ sensibilitzacié/ difusio 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 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 prevencié i/o deteccié de situacions potencialment conflictives al
territori. Com a exemple, algunes activitats de sensibilitzacid que poden ser planificades,
organitzades i/o realitzades pel SMC, poden ser: tallers de sensibilitzacid, 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 I'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2020: 7,2 | Ens locals participants: 42
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Gestionar els casos de mediacié

% 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.

Casos de mediacié amb acord

Total de casos atesos tancats (excepte desestimats) x 100

Férmula de calcul:

Variables emprades:

» Casos de mediacié amb acord: Casos de mediacioé 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.

> 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/facilitacié interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 24,4% | Ens locals participants: 43

% de casos de mediacié sense 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 mediacié que s’han tancat sense acord.

Férmula de calcul Casos de mediacio 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. 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.

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

Valor mitja de I'indicador 2020: 6,6% | Ens locals participants: 43

% de casos de gestio / 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 gestio o facilitacio.

Casos de gestio / facilitacié

Total de casos atesos tancats (excepte desestimats) x 100

Formula de calcul:

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 mediacio amb acord + Casos de mediacio sense acord + Casos de gestio
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacié interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 50,2% | Ens locals participants: 43
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% de casos derivats o interromputs 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 s’han derivat o interromput.

Casos derivats o interromputs X 100

Formula de calcul. Total de casos atesos tancats (excepte desestimats)

Variables emprades:

» Casos de mediacié/ gestio/ facilitacio 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 comengat a intervenir perd han
estat interromputs; bé a voluntat de les parts, o bé a decisié del servei (interromputs). 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 mediacio amb acord + Casos de mediacio sense acord + Casos de gestio
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacié interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 18,8% | Ens locals participants: 43
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Vies d'accés dels casos de mediacio

% de casos en qué l'usuari s’ha adregat directament al Servei de mediaci6
Explicacié de l’indicador:
Percentatge de casos tancats en qué l'usuari s'ha adrecat directament al Servei de Mediacié sense
passar préviament per altres serveis municipals.
Numero de casos tancats en que 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 adregat directament al Servei de Mediacié: Total
de casos tancats en qué l'usuari s'ha adregat directament al Servei de Mediacié sense passar
previament 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 gestio
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacié interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 38,9% | Ens locals participants: 43

% de casos oberts a proposta del Servei de mediacié
Explicacié de Iindicador:
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 Mediacié: Total de casos tancats
iniciats directament pel Servei de Mediacié. 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/facilitacid interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.
Valor mitja de I'indicador 2020: 1,9% | Ens locals participants: 43

% de casos adrecats al Servei de mediacié per altres serveis municipals
Explicacié de I'indicador:
Total de casos tancats adrecgats al Servei de Mediacié municipal per part d'altres serveis municipals com
Oficina d'atenci¢é al Ciutada, Oficina de Gestié 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 adrecats 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 adrecgats al Servei de Mediacié 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 gestio
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacié interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 52,2% | Ens locals participants: 43
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% de casos adrecats a Servei de mediacid per altres administracions
Explicacié de I'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, etc...

Numero de casos tancats adrecats al Servei de Mediacio per altres

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

Variables emprades:
> Nombre de casos tancats adregats al Servei de Mediacid6 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 gestid
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacié interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.
Valor mitja de I'indicador 2020: 4,2% | Ens locals participants: 43

% de casos adrecats als Serveis de mediacio per entitats ciutadanes o professionals
Explicacié de I’indicador:
Total de casos tancats adrecgats al Servei de Mediaci® 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

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

Variables emprades:
» Nombre de casos tancats adregats al Servei de Mediacié municipal per part d'entitats ciutadanes
o professionals: Total de casos tancats adregats al Servei de Mediacié municipal per part
d'entitats ciutadanes o professionals com associacions de veins, administradors de finques,
ageéncies 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 mediacié amb acord + Casos de mediacio sense acord + Casos de gestid
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacié interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.
Valor mitja de I'indicador 2020: 2,8% | Ens locals participants: 43
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Potenciar les diverses arees de mediacio

% d’hores dedicades a activitats de mediacié/ gestié/ facilitacié 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 mediacid/ gestid/ facilitacio.

Hores anuals dedicades a activitats de mediacié/ gestid/ facilitacio

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/ gestid/ facilitaci6. Entendrem per processos de
mediacio/ gestio i/o facilitacio, la intervencio, tractament i gestié alternativa de conflictes
manifestats. Es buscara la resolucio 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 mediacié. La suma de
totes les hores dedicades a aquestes tasques és la jornada laboral dels treballadors/es del
servei de mediacié . Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 56,8% | Ens locals participants: 43

% d’hores dedicades a activitats de formacié 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 formacio.

Hores anuals dedicades a activitats de formacié

Hores anuals de mediadors/es x 100

Foérmula de calcul:

Variables emprades:

» Hores anuals dedicades a activitats de formacio: Sumatori del total d'hores anuals dedicades a
activitats de formacioé, del conjunt de mediadors/res. Entendrem per "activitats formatives",
aquelles planificades, organitzades i/o realitzades pel SMC que cerquen en l'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
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 2020: 2,7% | Ens locals participants: 43
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% 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

Formula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Hores anuals dedicades a activitats de sensibilitzacio: Sumatori del total d'hores anuals
dedicades a activitats de sensibilitzacio, del conjunt de mediadors/res. 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
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
prevencié i/o deteccidé 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 sensibilitzacié, xerrades informatives, difusio a través dels mitjans de
comunicacio, edicié 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 mediacié. La suma de
totes les hores dedicades a aquestes tasques és la jornada laboral dels treballadors/es del
servei de mediacid . Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 3,0% | Ens locals participants: 43

% d’hores dedicades a assessoraments sobre el total d’hores de mediador/a
Explicacié de I’indicador:
Percentatge d'hores anuals dedicades a I'assessorament en temes de mediacio. 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

Foérmula de calcul- x 100

Variables emprades:

» Hores anuals dedicades a assessorament: Sumatori total d'hores anuals dedicades a
'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 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 2020: 4,6% | Ens locals participants: 43
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% d’hores dedicades a activitats de difusié en mitjans de comunicacio 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 formacié o sensibilitzacio."

p R ) Hores anuals dedicades a activitats de difusio
Férmula de calcul: ; - x 100
Total d’hores de mediador

Variables emprades:

» Hores anuals dedicades a activitats de difusié: Sumatori total 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. Font: Ajuntaments
NO INCLOU les hores dedicades a activitats de formacié 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 2020: 3,8% | Ens locals participants: 43

% 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 l'objectiu de millorar la convivéncia i en els
que el Servei de Mediacio aporta una visié mediadora al conjunt del projecte.

Hores anuals dedicades a Projectes Compartits municipals

Total d’hores de mediador x 100

Foérmula de calcul:

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 Mediacio
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 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 2020: 3,8% | Ens locals participants: 43
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% d’hores dedicades a la participacio 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
tecnica o mixta (entitats, ciutadania, altres agents o professionals) de caire tematic i/o territorial, com a
representant del Servei de Mediacio intramunicipal, intermunicipal o amb d'altres administracions.

Hores anuals dedicades a Taules Transversals del municipi
Total d’hores de mediador

Foérmula de calcul: x 100

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 Mediacio
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 2020: 3,1% | Ens locals participants: 43

% d’hores dedicades a la participacié en intervencions comunitaries sobre 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
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, dinamitzacié de
taules, formacio, tallers, observacions, etc.)

p N ) Hores anuals dedicades a Intervencions Comunitaries
Foérmula de calcul: ; - x 100
Total d’hores de mediador

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 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, formacid,
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 2020: 11,3% | Ens locals participants: 43

GUIA D'INTERPRETACIO | 73



Diputacié Cercles de comparacio
Barcelona intermunicipal

% d’hores dedicades a d’altres activitats 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 altres
activitats que no estan en cap dels punts anteriors.

p R ) Hores anuals dedicades a altres activitats
Foérmula de calcul- - x 100
Hores anuals de mediadors/es

Variables emprades:

» 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:
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 2020: 10,8% | Ens locals participants: 43
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Impulsar el treball transversal

Nombre de participacions dels Serveis de mediacid en projectes compartits
Explicacié de I’indicador:
Nombre de participacions en 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 I'objectiu de millorar la convivéncia i en els que el Servei
de Mediacio 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 l'objectiu de millorar la convivéncia i en els que el Servei de Mediaci6
aporta una visié6 mediadora al conjunt del projecte. Font: Ajuntaments.
Valor mitja de I'indicador 2020: 11,6 | 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 Mediacio 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 t&écnica com mixta (entitats, ciutadania,
altres agents o professionals) de caire tematic i/o territorial, com a representant del Servei de
Mediaci6 intramunicipal, intermunicipal o amb d'altres administracions. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 5,8 | Ens locals participants: 43

Nombre de participacions dels Serveis de mediacid 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 Mediacié amb diferents accions (grups de treball, mediacions,
dinamitzacié de taules, formacio, tallers, observacions, etc.), realitzades durant '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, formacid, tallers, observacions, etc.), realitzades
durant I'any. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I’indicador 2020: 10,9 | Ens locals participants: 43
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Promoure la col-laboracié amb altres agents

% de casos gestionats en col-laboracié 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 mediacio/ gestid/ facilitacid 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)

Formula 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 mediaciéo amb acord + Casos de mediacio sense acord + Casos de gestid
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 24,7% | Ens locals participants: 43

% d’activitats de formaci6 gestionades i/o realitzades en col-laboracié amb altres agents
Explicacio de '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-laboracié 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 l'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
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.

Valor mitja de I'indicador 2020: 53,3% | Ens locals participants: 35
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% d’activitats de sensibilitzaci6 realitzades en col-laboracié amb altres agents

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

Férmula de calcul: altres agents x 100

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

Numero d’activitats de sensibilitzacio realitzades en el periode

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

d'activitats de sensibilitzacio 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
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
prevenciod 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 sensibilitzacié, xerrades informatives, difusio a través dels mitjans de
comunicacié, edicid de diptics, triptics, cartells... En tots els casos, han de ser activitats
finalitzades durant el periode de referéncia. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 63,0% | Ens locals participants: 34
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Il. DIMENSIO USUARI/CLIENT

Oferir un servei de qualitat als SMC

Grau de satisfaccioé dels /les usuaris/es amb el servei de mediacié/ gestié/ facilitacié
Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador mostra la qualitat percebuda pels usuaris/aries amb el servei de mediacié/ gestio/
facilitacié a través del seu grau de satisfaccio.

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

Variables emprades:

» Grau de satisfaccid6 amb el servei dels usuaris/aries: El grau de satisfaccio amb el servei de
mediacio / gestio / facilitacié 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 valoracioé global en una escala de 0 a 10; si no
hi ha valoracio 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 dels casos tancats en el periode. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 8,4 | Ens locals participants: 19

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/ facilitacio) : La sol-licitud rebuda al SMC computa tan si la demanda ha estat
rebuda per via escrita, telefonica o presencial. La primera intervencié 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 gestio
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacio interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 1,5 | Ens locals participants: 41
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Temps mitja entre la primera intervencio i el tancament dels casos tancats (excepte desestimats i
derivats o interromputs)

Explicacié de I'indicador:

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

El comput s'inicia amb la primera intervencié técnica fins el tancament del procés de mediacié. Entenent
per processos de mediacié aquells que s'han gestionat a través de la mediacié o de la gestid/facilitacio.
Cal incloure els casos de mediacié/gestio/facilitacido 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 intervencio 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 intervencid 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 I'altre 10
dies en tancar-lo, el valor a anotar és 35.
El comput s'inicia amb la primera intervencio técnica fins el tancament del procés de mediacio.
Entenent per processos de mediacié aquells que s'han gestionat a través de la mediacié o de la
gestid/facilitacié. Cal incloure els casos de mediacio/gestid/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 gestid
/ facilitacié + Casos de mediacio / gestid/facilitacié interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.
Valor mitja de I'indicador 2020: 49,7 | Ens locals participants: 41

% 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 son multiparts.

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

Foérmula 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 mediacié. 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/facilitacid interromputs o derivats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 16,7% | Ens locals participants: 43
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Grau de satisfaccio dels/les usuaris/es amb les activitats de formaci6 (escala 0-10)
Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador mostra la qualitat percebuda pels usuaris/es a les activitats de formacié a través del
seu grau de satisfaccio.

Foérmula de calcul: Grau de satisfacciéo amb les activitats de formacio

Variables emprades:

» El grau de satisfaccié amb les activitats de formacio es calculara com el resultat d’'una enquesta
dirigida a usuaris en una escala de 0 a 10 ("gens satisfet"-"molt satisfet"); mitjana de puntuacio.
S'utilitzaran els seglents 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'equivaléencia a I'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 2020: 8,9 | Ens locals participants: 14

Grau de satisfaccioé dels/les usuaris/es amb les activitats de sensibilitzacioé (escala 0-10)
Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador mostra la qualitat percebuda pels usuaris/es a les activitats de sensibilitzacié a través
del seu grau de satisfaccio.

Formula 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 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 qlestionaris qualitatius, si és possible, cal fer I'equivaléncia numerica (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 2020: 9,2 | Ens locals participants: 11

Visites professionals als Serveis de mediacio
Explicacié de I’indicador:
Nombre total de visites de persones amb interessos professionals que participen en sessions
informatives i de presentacio dels Serveis de Mediacio Ciutadana.

Nombre de visites professionals als Serveis de Mediacié
Ciutadana

Férmula de calcul:

Variables emprades:

» Nombre de visites professionals als Serveis de Mediacié Ciutadana: Nombre total de persones
amb interessos professionals que participen en sessions informatives i de presentacié 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 sensibilitzaciéo que
realitza el Servei de Mediacid. Font: Ajuntaments

Valor mitja de I'indicador 2020: 5,2 | Ens locals participants: 43
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Oferir un servei de qualitat als SMC

Hores d’atenci6 al public setmanal al mati

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

Férmula de calcul: Hores d’atencioé 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 2020: 22,6 | Ens locals participants: 43

Hores d’atenci6 al public setmanal a la tarda
Explicacio de I'indicador:
Aquest indicador mostra I'accessibilitat al SMC durant la franja horaria de les tardes.

Férmula de calcul: Hores d’atenci6 al public setmanal a la tarda

Variables emprades:
» Nombre total d'hores setmanals en que 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 2020: 8,6 | Ens locals participants: 43

Identificar la tipologia dels diversos casos atesos

% de casos veinals s/ total de casos tancats (excepte desestimats)
Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador mostra la importancia relativa a la tipologia de casos veinals sobre el total de casos.

. . ] Casos Veinals
Formula de calcul: Total de casos de mediacié/ gestic/ 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 mediacid/ gestid/ facilitacio tancats en el periode (excepte desestimats): Es la
suma dels casos veinals + casos familiars + casos escolars + casos d’activitats econdmiques +
casos associatius + casos d’espai public + casos de mediacio reparadora + altres casos. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 67,3% | Ens locals participants: 43
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% de casos familiars s/ total de casos tancats (excepte desestimats)
Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador mostra la importancia relativa a la tipologia de casos familiars sobre el total de casos.

} . ] Casos Familiars
Férmula 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 mediacié/ 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 2020: 11,2% | 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.

i o Casos Escolars
Férmula 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 consequéncies 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/ facilitacio tancats en el periode (excepte desestimats): Es la
suma dels casos veinals + casos familiars + casos escolars + casos d’activitats econdmiques +
casos associatius + casos d’espai public + casos de mediacio reparadora + altres casos. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 2,6% | Ens locals participants: 43

% de casos d’activitats economiques s/ total de casos tancats (excepte desestimats)
Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador mostra la importancia relativa a la tipologia de casos d’activitats econdmiques sobre el
total de casos.

3 . ] 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 Economiques: Aquells casos en els quals el motiu principal del conflicte és
una discrepancia produida per la realitzacioé d'una activitat econdmica. 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 econdmiques +
casos associatius + casos d’espai public + casos de mediacié reparadora + altres casos. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 12,0% | Ens locals participants: 43
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% de casos associatius s/ total de casos tancats (excepte desestimats)
Explicacié 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 mediacid/ gestio/ facilitacioé tancats en el periode
(excepte desestimats)

Foérmula de calcul: x 100

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

Valor mitja de I'indicador 2020: 0,4% | 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
Total de casos de mediacid/ gestio/ facilitacioé tancats en el periode
(excepte desestimats)

Formula de calcul: x 100

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

Valor mitja de I'indicador 2020: 1,7% | Ens locals participants: 43

% d’altres casos s/ total de casos tancats (excepte desestimats)
Explicacié 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 mediaci6/ gestio/ facilitacio tancats en el periode
(excepte desestimats)

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:
» Altres casos: Casos atesos de qualsevol altre tipus no inclosos en els apartats anteriors. Font:
Ajuntaments.
> Total de casos de mediacié/ gestio/ facilitacio 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 2020: 2,0 % | Ens locals participants: 43
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Identificar els casos de mediacié reparadora

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

Explicacio 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
(excepte desestimats)

Formula de calcul: x 100

Variables emprades:

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

Valor mitja de I'indicador 2020: 2,8% | Ens locals participants: 43

Difondre el servei als mitjans de comunicacio

Nombre anual de visites (visitants tnics) als espais web o blogs dels serveis de mediaci6
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

Formula de calcul: A
mediacio ciutadana

Variables emprades:

» Nombre anual de visites (visitants Unics) als espais web o blogs dels serveis de mediacio
ciutadana: Nombre de visites al lloc o llocs web i blogs dels serveis de mediacio 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 2020: 2.793 | Ens locals participants: 35
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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 Mediacié 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
l'any en les seves propies xarxes socials o en altres xarxes socials més genériques de
I'ajuntament, en relacié a actuacions, difusié o sensibilitzaci6 en temes de mediacio. Font:
Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 55,7 | Ens locals participants: 42

Nombre d’actuacions en premsa escrita, radio o televisié
Explicacié de I'indicador:
Nombre d’accions, amb contingut diferenciat, realitzades en radio, televisi6 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 comunicacio es comptara tantes vegades com mitjans utilitzats.

Foérmula 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, 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 comunicacio es comptara tantes vegades com mitjans utilitzats. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 5,6 | Ens locals participants: 43
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l1l. DIMENSIO VALORS ORGANITZATIUS/RH

Gestionar el servei amb les diverses formes de gestio

% de Gestio directa (Ajuntament, OOAA, Emp. municipal)
Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador reflecteix en quina mesura la gestio dels SMC es fa mitjangant gestio directa, mesurant
el % de la despesa en gestid directa respecte el total de la despesa.

Despeses corrents en gestio directa

Despeses corrents del servei x 100

Foérmula de calcul:

Variables emprades:

» Despeses corrents en gestio 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'explotacid, excloses les amortitzacions i
despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 100,00% | Ens locals participants: 43

% de Gesti6 indirecta (concessio, altres)

Explicacié de Iindicador:
Aquest indicador reflecteix en quina mesura la gestié dels SMC es fa mitjangant gestié indirecta,
mesurant el % de la despesa en gesti6 indirecta respecte el total de la despesa.

Despeses corrents en gestio indirecta
Despeses corrents del servei

Foérmula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Despeses corrents en gesti¢ indirecta: Inclou les despeses corrents gestionades indirectament
per I'ajuntament (via concessio, concert, gestid 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 gestio indirecta,
s'inclouen les despeses de I'entitat gestora (compte d'explotacid, excloses les amortitzacions i
despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 0,00% | Ens locals participants: 43
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% 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

Foérmula de calcul- x 100

Variables emprades:

» Despesa externalitzada del servei de mediacio: 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'IlVA 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 mediacio ) . En
el cas de gestio indirecta, s'inclouen les despeses de l'entitat gestora (compte d'explotacio,
excloses les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 43,4% | Ens locals participants: 43

% de places creades en plantilla respecte les places del servei de mediacio
Explicacié de I'indicador:
Total de professionals del Servei de Mediacié Ciutadana que tenen una plaga creada de plantilla a
I'organigrama de I'entitat.

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

Foérmula de calcul: x 100

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

Ajuntaments.
» Nombre total de professionals. Font: Ajuntaments.
Valor mitja de I'indicador 2020: 35,3% | Ens locals participants: 43
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Oferir un servei de qualitat (model de gestid)

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 poblacié.

Hores anuals de mediadors/res

Nombre d'habitants x 1.000

Foérmula de calcul:

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 resolucié
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 2020: 43,1 | Ens locals participants: 43

Mitjana d’hores dedicades a activitats de mediacié/gestid/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
mediacio/gestid/facilitacio.

i i Hores anuals dedicades a activitats de mediacid/ gestio/ facilitacio
Férmula de calcul: Total de casos de mediacio/ gestio/ facilitacio tancats en el periode (excepte
desestimats)

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
mediacio/ gestio i/o facilitacid, la intervencid, tractament i gestié alternativa de conflictes
manifestats. Es buscara la resolucié no judicialitzada de conflictes (amb una, dues o0 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 mediacid/ gestié/ 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 2020: 12,5 | Ens locals participants: 43
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Mitjana d'intervencions per cas tancat de mediacié (excepte derivats, interromputs i desestimats)
Explicacié 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
Foérmula de calcul: Casos de mediacio amb acord + Casos de mediacio sense acord +
Casos de gestid/ facilitacié

Variables emprades:

» Numero d'intervencions en casos de mediacié/ gestid /facilitacié 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 gestié. 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. 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 mediacié sense acord: Casos de mediacié que durant el periode han acabat sense
acord. 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.

» Casos de gestid/ facilitacié: 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 que es continua intervenint fins al final del procés, amb l'altra o altres parts. Han
de ser casos tancats durant el periode. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 8,9 | 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
Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador és una aproximacioé 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 x 100

Foérmula de calcul-:

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 llicencies. 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 gestio i la
resolucio alternativa de conflictes. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 4,0% | Ens locals participants: 43

GUIA D'INTERPRETACIO | 89



Diputacié Cercles de comparacio
Barcelona intermunicipal

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

Férmula de calcul: Salari brut d'un/a técnic/a de mediacio (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 dedicacié 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 2020: 28.950€ | Ens locals participants: 41

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 aproximacié 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 l'any en estudi. Aquesta dada tan sols s'omplira per aquells Serveis de Mediacié
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 sén a temps complert o a temps parcial. Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 87,6 | Ens locals participants: 42

Millorar les habilitats dels/les treballadors/res

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

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador reflecteix el grau de formacié dels/les mediadors/es.

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

Formula de calcul-

Variables emprades:

» Hores anuals de formacié dels/les mediadors/es: Suma de totes les hores anuals de formacio i
participacio a jornades i congressos (relacionats amb la mediacid), 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 2020: 32,1 | Ens locals participants: 43
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Hores anuals de supervisié per mediador/a (a temps complert)
Explicacié de I'indicador:
Aquest indicador reflecteix el grau de supervisio dels/les mediadors/es.

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

Foérmula 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 2020: 19,1 | Ens locals participants: 43

Vetllar per la igualtat efectiva entre dones i homes

% de dones s/ total de mediadors/res

Explicacio de l’indicador:
Aquest indicador reflecteix la perspectiva de génere en el conjunt del personal mediador.

. R ) Nombre de dones mediadores
Férmula de calcul: Nombre de mediadors/res x 100

Variables emprades:
» Nombre de dones mediadores: S'entén per mediadora aquella professional experta en la gestio i
la resolucié alternativa de conflictes, tan si és interna com externa. Independentment de si soén 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 o0 a temps parcial. Font: Ajuntaments.
Valor mitja de I'indicador 2020: 70,7% | Ens locals participants: 43

% de dones comandament s/ total de comandaments
Explicacio de l’indicador:
Percentatge de DONES amb carrec de comandament sobre el total de comandaments del Servei de
Mediacié Ciutadana.

. R ) Nombre de dones amb carrecs de comandament
Formula de calcul- x 100
Nombre total de comandaments

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 s6n a temps complert o a temps parcial, cada persona es compta com a
un mediador/a. Font: Ajuntaments
Valor mitja de I'indicador 2020: 70% | Ens locals participants: 20
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IV. DIMENSIO ECONOMICA

Disposar dels recursos adequats

Despesa corrent del servei per habitant

Explicacié 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

Férmula 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 mediacio ) . En
el cas de gestio 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 l'any en
estudi. Font: Idescat - INE.

Valor mitja de I'indicador 2020: 1,4€ | Ens locals participants: 43

% de la despesa corrent sobre el pressupost corrent municipal
Explicacié 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 gestioé 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'explotacio,
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
(Transferencies 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 2020: 0,14% | Ens locals participants: 43
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Financar adequadament el servei

% d'autofinangament per taxes i preus publics s/ despesa corrent
Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador mostra el percentatge de les despeses corrents del SMC que son finangades amb
taxes i preus publics.

Taxes i preus publics
Despeses corrents del servei

Formula 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 gestio 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 mediacio ) . En
el cas de gestio indirecta, s'inclouen les despeses de l'entitat gestora (compte d'explotacio,
excloses les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 0,00% | Ens locals participants: 43

% de financament per part d'altres institucions s/ despesa corrent
Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador recull el percentatge de les despeses corrents del SMC que sén finangades amb
aportacio d'altres institucions publigues.

Aportacions d’altres institucions

Foérmula de calcul: -
Despeses corrents del servei

x 100

Variables emprades:

» Aportacions d’altres institucions: Ingressos (drets reconeguts) del capitol 4 (Transferéncies
corrents) d'altres institucions: Diputacié de Barcelona, Generalitat de Catalunya, Estat, Unio
Europea, etc. No s'inclouen les transferéncies de I'Ajuntament a I'organisme autdonom 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'explotacio,
excloses les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I'indicador 2020: 33,5% | Ens locals participants: 43

% de financament per part de I'Ajuntament s/ despesa corrent
Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador mostra el percentatge de les despeses corrents del SMC que son finangades amb
aportacié municipal.

Aportacié de I'’Ajuntament
Despeses corrents del servei

Formula de calcul: x 100

Variables emprades:

» Aportacio de I'Ajuntament: S'obté com a resultat de 'operacié seguent: 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 mediacio ) . En
el cas de gestio indirecta, s'inclouen les despeses de l'entitat gestora (compte d'explotacio,
excloses les amortitzacions i les despeses financeres). Font: Ajuntaments.

Valor mitja de I’'indicador 2020: 66,5% | Ens locals participants: 43
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V. INDICADORS D'ENTORN

Poblacié

Explicacié del indicador:
Aquest indicador indica la grandaria d’'un municipi en termes de habitants.

Férmula 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 2020: 63.500 hab. | Ens locals participants: 43

Densitat de poblacié (hab. / km? municipi)

Explicacio de I’indicador:
Aquest indicador mesura com de dens és globalment un municipi en el seu territori.

Nombre d’habitants
Superficie municipal

Formula 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 2020: 613,4 | Ens locals participants: 43

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 2020: 14.400€ | Ens locals participants: 43

Nombre d'oficines del Servei de Mediacié Ciutadana
Explicacié de I’indicador:
Aquest indicador mostra el nombre d'oficines del Servei de Mediacié Ciutadana per municipi.

Formula 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
mediacié 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 2020: 1,12 | Ens locals participants: 43
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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 Demarcaci6 de Barcelona (310 municipis, excloent el municipi de Barcelona) es fixa en
100. Els municipis que tenen una situacié 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 qué 100 és la
mitjana de la Demarcacio (excloent el municipi de Barcelona). Per a I'agregacio 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. Tipificacio6: els valors estandarditzats s’han tipificat. Aixd significa que s’han transformat en una
escala amb una mitjana de 100 i una desviacio tipica de 20.

3. Agregacio: s’ha aplicat una mitjana aritmética 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: relacié 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'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).

o Dificultat d’accés a I'habitatge: percentatge que representa el preu mitja dels lloguers en un
municipi entre la base imposable mitjana de I'lRPF 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 poblacioé 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’escolaritzacié als 17 anys: poblacio 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 2020: 93,7 Municipis participants: 40

' 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 o0 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’escolaritzacio als 17 anys.
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IVSO 1: Taxa d’atur registral (base 100)

Explicacié de I'indicador:

Relacio entre la poblacié desocupada registrada mensualment a les oficines d'ocupacié (SOC) i la
poblacié 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 situacid més desfavorable (taxa d’atur més alta) se situen per sota
del 100.

Férmula 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 2020: 99,5 Municipis participants: 40

IVSO 2: Base imposable mitjana de I'IRPF (base 100)

Explicacié de I'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 Demarcacié de Barcelona (310 municipis, excloent el municipi de Barcelona) es fixa en
100. Els municipis que tenen una situacio 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.

Férmula de calcul: Base imposable mitjana de I'IRPF (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'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 2020: 98,0 Municipis participants: 40
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IVSO 3: Dificultat d’accés a I’habitatge (base 100)

Explicacié de I'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 Demarcacié 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.

Foérmula de calcul: Dificultat d’accés a I'habitatge (mitjana Demarcacioé 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 Demarcacié.

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'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 2020: 98,0 Municipis participants: 40

IVSO 4: Percentatge de poblacié de 75 anys o més que viu sola (base 100)

Explicacié de I'indicador:

Proporcié de poblacio de 75 anys o 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 situacido més desfavorable (percentatge més alt) se situen per sota
del 100.

Percentatge de poblaci6 de 75

. . (mitjana Demarcacio6 Barcelona = 100)
anys o més que viu sola

Foérmula de calcul:

Les dades originals de l'indicador s’han transformat en una escala amb base 100, en qué 100 és la
mitjana de la Demarcacié.

Variables utilitzades:
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).

Valor mitja de I'indicador 2020: 104,8 Municipis participants: 40
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IVSO 5: Percentatge de poblacié nascuda fora de la UE (base 100)

Explicacié de I'indicador:

Percentatge de poblacié nascuda fora de la UE respecte del total de poblacié del municipi.

La mitjana de la Demarcacié de Barcelona (310 municipis, excloent el municipi de Barcelona) es fixa en
100. Els municipis que tenen una situacio 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 poblacioé nascuda
fora de la UE

Les dades originals de l'indicador s’han transformat en una escala amb base 100, en qué 100 és la
mitjana de la Demarcacio.

Formula de calcul: (mitjana Demarcacio 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 poblacié del municipi, 2017. Font: Institut Nacional d’Estadistica (INE).

Valor mitja de I'indicador 2020: 96,1% Municipis participants: 40

IVSO 6: Taxa d’escolaritzacio als 17 anys (base 100)

Explicacié de I'indicador:

Poblacio de 17 anys resident al municipi escolaritzada, sobre el total de la poblacié de 17 anys resident
al municipi.

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 alt) adopten valors superiors
a 100 i els que tenen una situacido més desfavorable (percentatge més baix) se situen per sota del 100.

Férmula 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’escolaritzacié 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 2020: 98,7 Municipis participants: 40
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Sostenibilitat Social

Diputacié
Barcelona
Geréncia de Serveis d’lgualtat i Ciutadania
Servei de Convivéncia, Diversitat i Cicle de Vida
Recinte Mundet. Edifici Migjorn, 3a
Passeig de la Vall d’Hebron, 171.
08035 Barcelona
Tel. 934 022 713
s.convivencia.divers@diba.cat
www.diba.cat/web/convivencia/programa-de-mediacio-ciutadana

Area de Recursos Humans,
Hisenda i Serveis Interns

Diputacio
@ Barcelona
Direcci6 de Serveis de Planificacio Econdmica
Servei de Programacio

Edifici Can Serra

Rambla de Catalunya, 126, 5&

08008 Barcelona

Tel. 934 022 237

s.programacio@diba.cat
www.diba.cat/web/menugovernlocal/cci
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