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1. Caracteristiques del Servei.

La mediacié es pot definir com un sistema alternatiu de gestio i resolucid dels conflictes que permet una
solucié no adversarial, pactada, proporcional i desactivadora de futurs litigis, té, per tant, una vessant
educativa, en el sentit que permet treballar valors essencials, com 'empatia, I'escola activa, la tolerancia i el
digleg.

En ia mediacié un tercer imparcial (mediador) dirigeix els conflictes sorgits entre les parts amb ['objectiu
d'escoltar-les i arribar a una solucié consensuada per totes. El principi de voluntarietat, per tant, regeix en tot
moment.

El servei de Mediacio Ciutadana és un servei piblic municipal d'atencio a tots els ciutadans, que consisteix en
afavorir la resolucié dels conflictes entre ciutadans dins 'ambit comunitari d'una manera participaliva i on la
base és la comunicacid, ef respecte i la col laboracié de les parts, essent un espai facilitador de la promocié
social de les persones i d’una millor convivéncia a Sant Andrel de Liavaneres.

Aquest servei t& com a objectiu abordar d’'una manera preventiva els conflictes entre ciutadans, gue ds
-generen en una societat amb constants canvis cufturals i socials, proposant noves alternatives per la resolucié
dels problemes amb respecte i sensibilitat pels nous reptes derivats de les relacions de convivéncia. AixI
mateix es pretén propiciar la implicacié i el compromls de la ciutadania mitjangant actuacions ‘de mediacié
ciutadana com a solucié extrajudicials als conflictes entre ciutadans de Sant Andreu de Llavaneres.

Amb aquest servei es pretén, entre d'altres, impuisar la convivéncia clvica dels ciutadans, fent gue participin en
la gestic de les seves diferéncies, augmentar I'acceptacié de la diferéncia de percepcions i opinions que
sorgeixin entre els ciutadans, fomentant la igualtat i el respecte cap a l'altre i millorar el dialeg entre les
persones i eis col-lectius, acceptant el punt de vista positiu que poden tenir els conflictes. '

Aquest servei es prestara en la modalitat de Pla Inteéral de convivéncia en tot Pambit Municipal, oferint servei
gratut a tots els ciutadans de Sant Andreu de Llavaneres que ho sol-licitin, i és prestara al mateix Ajuntament
que comptara amb un despatx condicionat i un espai polivalent per reunions. '

El servei de Mediacio Ciutadana oferira als usuaris els seglients serveis:
* Un espai i una estrategia per poder prevenir i resoldre els conflictes de la ciutadania, i per tant promoure

Facord i la superacié de les diferéncies sorgides de la convivéncia, per tal de reduir la conflictivitat social.

* Accions en atencio de casos. Aquestes estan relacionades amb la resolucié de problemes o cobertura de
determinades necessitats que afecten a les persones amb el métode que proposa la mediacio, que permet al
ciutada exercir el propi dret en un clima de cooperaci6 i respecte reciproc.

* Accions en 'ambit comunitari. Aquesta accio mediadora esta proposada des del maic de P'espai residencial,
educatiu | veinal, fomentant aquelles activitats que dinamitzen o intervenen directament en la resolucié de
conflictes a nivell comunitari.

L'horari per tal de donar cobertura a les demandes que puguin sorgir i pensant especialment amb les persones
usuaries del programa, ha de tenir una obertura de franja horaria el més amplia possibie i gue doni opcicns
d'atencio tant al matf com a la tarda.

El tecnic dedicara el temps necessari a la planificaci6 i a 'atencié directe dels casos, segons conslideri adient.

Per tal de documentar correctament el procediment i garantir-ne el correcte funcionament s'han elaborat una
_ serie de documents que ho facilitin:

- Anhex 1: procés de mediacio.
- Annex 2: sol-licitud de mediacio. 1
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- Annex 3: acta inicial | d'acceptacio de la mediacio.
- Annes 4. conveni de confidencialitat.

- Annex 5 full de signatures

- Annex B: acta final de mediacié.

- Annex 7: seguiment mediacio.

2. Forma de gesti6 i coordinacié/seguiment del servei
Forma de gesti6

El servei es gestionara de forma directa per FAjuntament. Aquesta gesti6 indirecta comporta que, d'acord amb
el que preveu l'article 249 del Decret Legislatiu 2/2003, de 28 d'abril, pel qual s'aprova el text refos de la liei
municipal T de régim local de Catalunya i Iarticle 188 del Decret 179/1995, de 13 de juny, pel qual s'aprova el
Reglament d'obres, activitats i serveis dels ens locals. '

La persona mediadora estara obligada a prestar el servei de Mediacié Ciutadana compiint amb els objectius i
acords per la implantacié del servei.

Condicions per a la prestacio del Servei de Mediacié Giutadana

L'accés dels usuaris als servei es produira a través del técnic de Mediacié Ciutadana i seguira el procediment
gue es preveu a l'article 12 del Reglament que regula aquest servei.

El seguiment i avaluaci6 de la prestacio del servei per la Mediacié Ciutadana es portara a terme en
collaboracid amb la Diputacié de Barcelona a través d'una Comissié Téchica de Seguiment amb una
representacié formada pels técnics responsables det Servei de Politiques de Diversitat | Ciutadania i del Pla de
Civisme que estableixin ambdues institucions, segons acord inclds en el conveni de col-laboracié aprovat a la
Junta de Govern dei 26 de juny de 20086.

Es designara una Comissio Técnica de Seguiment per la coordinacié del programa i s'establiran els recursos
per canalitzar els diferents nivells de coordinacié que necessita el servei, d'acord amb el previst a l'article 9 del
Reglament.

3. Instal.lacions per la prestacio6 del servei

El servei de Mediacié Ciutadana es prestara inicialment al mateix Ajuntament i comptara amb un despatx
condicionat i un espai polivalent per reunions i atencié al ciutada,

4. Régim estatuari dels usuaris

L'Ajuntament de Sant Andreu de Llavaneres vetllara pel respecte dels drets dels usuaris/es reconeguts a les
lleis i, especialment, pels seglients:

* Dret a accedir | gaudir del servei en condicions d'igualtat.

+ Dret a la informacié de les condicions de prestacio dels serveis, i a tenir un exemplar dels documents dels
acords acceptats.

+ Dret a no rebre tractes discriminatoris per ra¢ de naixenga, religio, opinio, edat o qualsevol altra
circumstancia personal o social. o n

* Dret a la intimitat personal i familiar, i a la no divulgacié o transmissié sense consentiment exprés de les
dades personals que figurin en els seus expedients o historials, 0 en altres tipus de fitxes, arxius, sigui quin
sigui el seu suport.

+ Dret a ser tractats amb respecte i professionalitat.

* Dret a presentar, en qualsevol forma admesa en Dret, reclamacions, queixes o suggeriments relatives al
funcionament del servei, i a rebre’n una resposta adequada. 2
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Aquets es troben regulats a l'article 14 del Reglament.

També caldra establir les obligacions dels usuaris/es dél servei i dels drets i deures del mateix mediador, les
quals es troben regulades als articles 15, 16 i 17 del Reglament.

W

La idora-Delegada de Mediacio,

Mireia Neira i Mari

Sant Andreu de Llavaneres, 3 d'abril de 2017
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