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PROGRAMA DE CIUTADANIA

ENLLAC. Intermediacié i Treball comunitari. Memoria gestié de casos any 2025

Projecte depenent del Programa de Ciutadania i Justicia Global iniciat I'abril del 2006 a través
una subvencié -com a projecte pilot- del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, Secretaria
de Estado para la Inmigracion y la Emigracion. Des de l'any 2013 i fins l'actualitat esta
subvencionat per la Diputacio de Barcelona.

El fet d’entrar a formar part dels projectes de mediacié de la Diputacié, va suposar un seguit de
canvis i tasques noves, com ara introduir alguns canvis en la recollida de dades per tal
d’homogeneitzar-se amb les fitxes que es demanen, fer fitxes trimestrals de la feina feta
segons un model estandard, reunions de supervisio mensuals, participacid en el grup de
cercles, etc. Totes aquestes tasques estan vinculades al conveni.

Des del seu origen, el projecte t¢é com a eix essencial facilitar una bona convivencia
intercultural, prevenint tant rumorologies i estereotips respecte la poblacié nouvinguda com
facilitant la seva comprensié dels codis culturals de la societat d’acollida. EI marc d’actuacio
que es va determinar van ser les comunitats veinals, espai essencial d’intercanvi i proximitat
entre veinat. Aquest enfoc és cada vegada més imprescindible donada la configuracié social
del nostre municipi.

Personal:

El projecte es va iniciar amb 2 educadors socials a mitja jornada, i des de juny del 2007 és
portat per una unica Educadora Social en dedicacio exclusiva, amb especialitzacié en mediacio
(master mediacid), amb la coordinaci6é i seguiment del técnic responsable del Programa de
Ciutadania. Es porten a terme coordinacions setmanals-quinzenals, on es supervisen els casos
atesos, reunions de coordinaci6 efectuades, orientacié general del projecte, etc.

Tant per 'augment de poblacié com de complexitat social, els darrers anys s’ha fet la demanda
d’augment d’equip. Aquesta proposta és especialment important pel qué fa a visites a domicili,
per tal que no hi vagi sola una professional. Les visites son clau en la majoria d’ocasions per a
comprendre el context del conflicte i els condicionants, per tant, es dedica una part important de
la jornada a aquesta tasca.

Arrel de la baixa laboral de la responsable del Servei Enllag, s’'incorpora una nova professional
al febrer de 2024, per tal d’atendre 'acumulacié de queixes que durant 6 mesos no s’han pogut
gestionar. Aquesta ampliacié de dos professionals queda garantida durant el periode 2025-
2027

Es valora que els canvis que s’han produit a nivell social a Manresa en aquests darrers 20 anys
(fet migratori, vulnerabilitat social, infrahabitatge, ocupacions, problemes de solitud, aillament i
deteriorament de les relacions veinals, etc. ), fa imprescindible I'ampliacié definitiva del servei
amb dos professionals, per tal de reforcar el treball de qualitat als barris, persones i comunitats.

Financament:

El servei és co-finangat amb una subvencio per la Diputacié de Barcelona, I'any 2025 va
aportar 28.500 euros, que representa el 49,40% del total, la resta va a carrec del propi
Ajuntament.

Horari i ubicacio:

El servei es troba ubicat a I'edifici Infants (Ctra. de Vic, 16, 1). L’horari d’atencié al public és:
dilluns i dimecres d’ 11:30 ha 14 h ide 16 h a 18 h, dimarts, dijous i divendres, de 9 h a 14 h.
Les 2 professionals —mediadores tenen dedicacio exclusiva per aguest servei.



Coordinacions:

El servei Enllag té una dependéencia directa del Programa de Ciutadania i Justicia Global, aixo
suposa una tasca de coordinacid molt propera i quotidiana, una reunié setmanal/quinzenal
centrada en seguiment de casos, orientacions a les intervencions, problemes sorgits amb les
coordinacions, treball transversal, valoracié de necessitats, etc. A banda d’aquest treball més
d’equip, Enllag treballa d’'una forma molt coordinada amb altres ambits i serveis municipals:
Oficina atencié al Ciutada-OAC; Sanitat; Serveis Socials; Policia Local-Proximitat; Medi
Ambient, etc., i de cara a l'exterior amb el mon veinal; mossos; salut; administradors de
finques, etc.

Objectius:
El servei pretén aconseguir els segiients objectius:

e Millorar i afavorir la convivencia ciutadana, la prevencio, I'atencié i la resolucié de
conflictes derivats de la interaccié comunitaria, I'exclusio, la diversitat cultural i d’origen.

| com a objectius especifics:

e Afavorir canvis positius en la percepcié i la vivéncia de conflictes i situacions
relacionades amb la quotidianitat de les relacions interpersonals i comunitaries, amb
especial incidéncia en les situacions sorgides de la interaccié entre la poblacio
immigrant nouvinguda i assentada en els Ultims temps a la ciutat.

e Millorar els processos d’adaptacid, acomodacié i interaccié dels immigrants en la nova
societat d’acollida. Facilitar la inclusié social dels immigrants amb una equiparacié de
possibilitats i recursos respecte la poblacié catalana autoctona.

e Promoure i consolidar politiques transversals municipals que afavoreixin la prevencio i
resoluci6 de conflictes amb la ciutadania, a través de la dotaci6 dun equip
d’intermediacié i intervencié comunitaria especialitzat en la informaci6, prevenci6 i
resoluci6 davant de conflictes socials.

El projecte, a banda de la seva tasca i objectius detallats, és una bona eina per aprofundir la
transversalitat interna municipal i el treball en xarxa ciutadana. Davant les multiples situacions
sobre les que s’actua, es dona la necessitat de cercar col-laboracions i informacions a molts
ambits, aquest apartat suposa una dedicacio significativa i molt important per a I'abordatge dels
casos i la seva resolucid, derivacio, etc.

Les coordinacions es donen en 2 ambits:

A nivell municipal: Policia local (especialment amb proximitat) , Oficina d’Informaci6 al Ciutada
(OAC) Salut, Urbanisme, Serveis Socials, Medi Ambient, Habitatge etc.

A nivell extern: Mén veinal; Cambra propietat; Mossos d’esquadra; Caps de Salut,
Administradors de Finques, etc.

Classificacio de les intervencions:

Seguint el métode de recollida de dades de la Diputacio de Barcelona, el Projecte Enllag
segueix la mateix ja que formem part de la xarxa municipal de la provincia de Barcelona.

La classificacio és la segient:

-Gestid i Facilitacio:

"La facilitacio és el mitja que utilitza la persona mediadora per tal que les parts puguin dur a
terme la gestio efectiva del seu conflicte i arribar a un acord.”

-Interromputs:

"Els casos interromputs es refereixen a aquells expedients que es donen per finalitzats sense
haver arribat a una sessié formal de mediacié ni un acord, a causa de circumstancies que
impedeixen la seva continuitat o un rebuig abans d'hora."

-Casos tancats sense acord:

"En el tancament sense acord, la mediacié ha acomplert el seu cicle, pero el resultat (I'acord)
no s'ha materialitzat."



-Casos tancats amb acord:

"Un cas tancat amb acord és la finalitzaci6 exitosa i formal d'un procés de mediacio en la qual
les parts, amb la facilitacio del mediador, han aconseguit gestionar el seu conflicte i arribar a
una soluci6 satisfactoria i acceptable per ambdues.".

Les principals dades numeériques de I'any 2025 sén les seqglients: :

El total de casos gestionats i tancats al llarg de I'any 2025 han estat 158 (any 2024:210)
L’augment de casos atesos durant I'any 2024 fa referéncia als casos que van quedar pendents
de gestionar durant 'any 2023 degut a la baixa laboral de llarga duracié de la mediadora titular
del servei. La contractaci6 d’'un segon professional de la mediacié durant 'any 2024 va
permetre la gestio de tots els casos pendents. Normalment en circumstancies normals el total
de casos gestionats acostumen a oscil-lar entre 119-120 casos i per aix0 la comparativa en
relacié a I'any 2024 no és del tot realista. En aquesta memoria farem una comparativa amb
lany 2022.

Al llarg de l'any 2025 s’han atés 334 p (any 2022: 292 p), amb diferents problematiques i
portant-se a terme 1421 intervencions (any 2022: 1115 intervencions) relacionades amb la
gestié dels casos.

De total de persones ateses (334), hem ates 182 dones i 152homes (2022: 149 dones i 143
homes), el que representa un 54% i 46% respectivament, en relacié a I'origen, 227 persones
son de nacionalitat espanyola i 107 sén d’altres nacionalitats, el que representa un 68% i
un 32% respectivament (2022:212/80). Cal remarcar que dins dels col-lectius estrangers
atesos el Marroqui és el més elevat. El percentatge de persones ateses d’altres nacionalitats es
manté en un percentatge molt similar a anys anteriors.

Durant 'any 2025 del total de casos tancats : 19 casos, un 12% del total, s’han tancat amb
acords entre les parts; 94 casos, un 59% s’han gestionat a través d'un procés de
gestio/facilitacio; 19 casos, un 12% han quedat interromputs per alguna de les parts;5
casos sense acord, un 3%, i 20 casos, un 13%, s’han derivat a d’altres serveis municipals
(serveis socials, sanitat., urbanisme, salut...etc.).

Dins la tipologia de demandes i problematiques destaquen de forma majoritaria les
classificades dins el parametre de “problematiques veinals”, amb 124 casos, que
representen el 79% del total (Any 2022 : 122 casos veinals/ 97% del total)

Els casos veinals atesos durant I’'any 2025 corresponen als temes seqiients:

35 casos de sorolls, 19 casos de dificultats de relacio; 18 casos relacionats amb la neteja i
higiene; 4 casos sobre problematiques d’espais comuns; 8 casos en temes d’humitats; 5
casos en la gesti6 de comunitats; 4 casos sobre obres; 8 casos sobre animals; 2 casos
aires condicionats; 1 cas ascensor i 20 casos sobre d’altres temes (barbacoes, gestio
parquing, fum xemeneies, ocupacions irregulars, molésties derivades de salut mental,
molesties relacionades amb jardins, etc.)

Tenint en compte la transversalitat del servei, cal destacar que un total de casos s’han
gestionat de forma conjunta amb diferents departaments del propi ajuntament i d’altres entitats
professionals de la ciutat, sobretot amb casos d’alta complexitat i relacionats amb temes de
salut mental, gent gran, ocupacions irregulars i usos i gaudir de I’espai public

També cal destacar les orientacions i suport donats perquée certes comunitats es constitueixin
legalment com a tals, gestions amb entitats bancaries per gestionar temes de funcionament
(quotes de comunitat, derrames, avaries...)

L’altre bloc important serien els casos relacionats amb I’is de I’espai public, amb un total de
26 casos, el que representa el 16 % del total (bruticia a solars, via plblica, usos a espais
publics, etc.). Cal afegir que la manca de temps limita molt la gestié d’aquest tipus de casos.



Aquest any 2025 i degut a que I'equip s’ha pogut ampliar, hem pogut canalitzar i atendre
aguestes demandes amb més temps i plantejar un treball de caire transversal de més qualitat
amb d’altres serveis municipals

Un quart bloc serien els casos derivats de I'incompliment ordenances municipals, en
relaci6 aquests temes durant I'any 2025 s’han gestionat 8 casos relacionats amb aquest
apartat, el que representa un 5% del total. La major part relacionat amb roba estesa a facanes,
torretes a balcons, etc

Cal tenir en compte que, independentment de la tipologia de demanda, de forma colateral es
treballa la prevencié del racisme i la desconfianca davant el veinat de diferent procedéncia.
Alhora, es reforca el coneixement de les normatives de convivéncia i responsabilitats a les
comunitats veinals amb el grup de poblacié6 nouvinguda que a vegades actuen per
desconeixement.

Origen de la demanda: aquesta pot arribar per diferents vies tals com: per via directa del
mateix ciutada (44 casos, 28%) ; A través de serveis municipals (95 casos, 60%); per
Administradors de finques (10 casos, 6,3%); ; através d’altres serveis i administracions
de la ciutat (4 casos, 2,5%), d’instancia (4 casos, 2,5%), entitats (1cas, 0,6%)

Les coordinacions sén una de les peces claus del treball i la gestié dels casos, des del servei
s’han donat un total de 157 coordinacions amb diferents departaments del propi
ajuntament (P. Local, Serveis Socials, Medi Ambient, Salut, Habitatge, Urbanisme, Alcaldia,
Regidories, etc.) i 115 coordinacions més a nivell extern (Administradors de finques, M6én
veinal, Centres de Salut, Mossos d’Esquadra, etc.).

Des del Servei Enllag també es col-labora amb altres projectes municipals per tal de
difondre aspectes basics de la convivéncia ciutadana, aixi com per fer difusié del servei, durant
'any 2025 s’ha dut a terme diferents intervencions a I’equipament juvenil del Casal de Joves la
“Kampana”’, depenent del Programa Cicle de Vida. Durant aquest curs el Servei de Mediacio
Enllag ha ofert suport i acompanyament als professionals d’aquest equipament en la gesti6 de
conflictes que han pogut sorgir en el funcionament diari. En alguns casos s’ha aplicat la
mediacié restaurativa i la valoracio que es fa d’aquesta intervencioé és molt positiva per part de
tots els professionals implicats.

Altres col-laboracions:

Dins els cursos del Modul C d’Acollida, organitzat des del programa Ciutadania, es tracta la
tematica de la convivéncia veinal i comunitaria, tant en relacié a blocs d’habitatge, com temes
d'usos d’espais publics, reciclatge, sorolls, etc. Moltes d’aquestes coses vinculades a
ordenances municipals. També es fa difusié del servei de mediacié Enllag per si calgués la
nostra intervencio en casos de les persones que fan els cursos o coneguts seves

El Servei Enllag també col-labora de forma habitual amb alguns centres educatius de la ciutat i
comarca, organitzant sessions formatives per alumnes del Grau Superior d’'Integracié Social.
Normalment col-laborem amb la FDAC i PIES Guillem Cata. Treballem aspectes relacionats
amb la mediacié comunitaria i fem difusié de la nostra tasca.

Amb el teixit associatiu de la ciutat, de forma conjunta amb els PDC dels barris,
organitzem jornades de sensibilitzaci6¢ i difusio de la mediacié. Al llarg dels anys hem pogut
col-laborar amb la majoria dels barris de la ciutat.

Necessitats i comentaris:

El servei esta totalment consolidat a la ciutat i és conegut per la majoria dels departaments
municipals. En aquests darrers dos anys 2024-2025 ja es detecta un augment considerable de
casos en comparacio a anys anteriors, i en la majoria de vegades les tematiques plantejades
acostumen a tenir més alta complexitat social i personal, amb especial rellevancia de
problemes derivats de trastorns psicologics o psiquiatrics, empobriment i marginacio, solitud no
desitjada, etc.



Es valora molt positivament I'aposta que fa I’Ajuntament per ampliar I'equip, tot i aixi i si es té
en compte que l'augment de casos és una tendéncia a l'alga, considerem que un tercer
professional dins I'equip ens donaria marge per treballar amb més profunditat certes tematiques
que amb els recursos actuals resulta complicat (ocupacions, espai public, tasques de difusié i
sensibilitzacio, etc).

En relacié a I'espai public i civisme, existeix a la ciutat una pressié important a nivell ciutada,
on moltes vegades s’acaba carregant al servei Enllac funcions que poden correspondre a altre
perfil professional, o bé, fer-se una intervencié a diferents bandes per part de técnics diferents
amb optiques i funcions diverses (p.ex. Serveis Socials, Civisme, Salut, Mediaci6, Joventut,
barris, Policia Local, etc)

La realitat actual de Manresa i altres ciutats de Catalunya requereix una aposta valenta que
doni resposta a les necessitats de la ciutadania de Manresa dins I'ambit convivencial i
comunitari.

Cal vetllar perqué el desconeixement de costums i responsabilitats veinals per part de grups de
poblacié no sigui un factor pertorbador de convivencia, pero també reforcar el respecte a les
diferents expressions culturals que formen part del municipi.



